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“Not everything that can be counted counts, and not everything that counts can be counted." 
Albert Einstein 
 
Tijdens mijn werk als softwaretester heb ik gezien wat Einstein hierboven al aangeeft. Ook al 
werkt alles technisch, de applicatie kan nog steeds onwerkbaar zijn voor de gebruikers. 
Blijkbaar zit er nog een gat tussen de belevingswereld van ICT’ers en de belevingswereld van 
gebruikers van de software. Vanuit dat idee is dit onderzoek (deels) ontstaan. Als ICT’ers, en 
dan vooral de kwaliteitsmedewerkers, zoals softwaretesters, weten wat de 
softwaregebruikers belangrijk vinden kunnen ze daar al bij voorbaat rekening mee houden. 
Uiteraard gebeurd dat momenteel ook, maar getuige het feit dat de softwaregebruikers toch 
nog steeds met opmerkingen komen waar de ICT’ers niet aan gedacht hebben blijkt dat dit 
beter kan. Hiervoor worden ook projectmethoden, zoals Agile Scrum, waarbij de gebruikers 
ook in het ontwikkelteam zitten, toegepast. Maar ook door de kennis van wat de 
softwaregebruiker belangrijk vind kan het beschreven gat verkleind, of misschien zelfs 
gedicht worden. Dat probeer ik in dit onderzoek te doen voor SaaS-software. 
 
Software-as-a-Service (SaaS) is momenteel heel erg populair. Iedereen wil “in the cloud” 
werken, geen software en data meer op de eigen computer, laptop, of tablet installeren, 
maar online toegang tot de applicatie hebben. Dat dit populair is heeft meerdere oorzaken, 
thuiswerken wordt er door gestimuleerd, of vraagt er zelfs om. Maar ook het onafhankelijk 
zijn van de apparatuur heeft er mee te maken. Ik wil zowel op mijn telefoon, privé pc of 
laptop van de zaak dezelfde applicatie kunnen benaderen en hetzelfde werk kunnen 
verrichten. Juist hiervoor is SaaS-software uitermate geschikt. 
 
De studie Business Process Management and IT (BPMIT) heb ik gevolgd als een vervolg op 
mijn hbo-studie Mens & Informatie. Wat ondanks de naam toch een redelijk technische 
studie is. Door het volgen van de studie BPMIT zie je toch op een ander niveau tegen ICT 
aan. Niet meer uit het oogpunt van de techniek, maar uit het oogpunt van het bedrijf, de 
bedrijfsprocessen en het management, oftewel: er wordt van boven af naar de ICT gekeken. 
Het opmerkelijke is dat ik nu ook in de praktijk punten terug zie komen die tijdens deze 
studie behandeld zijn. Denk hierbij aan de wijze waarop projectleiders werken, de vragen die 
vanuit de gebruikers komen. Het mooie is dat je door een dergelijk studie zelf ook op een 
ander niveau de vragen kunt beantwoorden. Het is niet meer belangrijk om een bepaalde 
techniek bij naam te noemen, als de essentie maar kan worden overgedragen. Hopelijk is dat 
ook in dit afstudeeronderzoek het geval! Vanaf boven naar softwarekwaliteit en SaaS kijken, 
zonder op de techniek in te gaan, maar desondanks ook concreet blijven. 
 
Ik wil de scriptiebegeleiders, Paul Oord en Jaap van der Woude, bedanken voor de 
samenwerking. Hun eindeloos geduld en inzet heeft ervoor gezorgd dat ik door bleef gaan. 
Ook de adviezen en aanwijzingen van Paul Oord hebben ervoor gezorgd dat het onderwerp, 
de te bewandelen weg en het eindresultaat steeds concreter werden. 
 
Daarnaast wil ik alle medestudenten, met wie ik de eer heb gehad de afgelopen jaren samen 
te werken, bedanken voor de samenwerking. Tijdens mijn studie heb ik veel voordeel gehad 
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van het samen studeren, samen naar een eindresultaat ploeteren en elkaar van tips 




Gerben van den Berg 




De enorme opkomst van Software as a Service (SaaS) is de aanleiding voor dit 
afstudeeronderzoek. SaaS is software die onderhouden, beheerd en aangeboden wordt door 
een leverancier. De software is bereikbaar via een netwerk. De klant betaalt op basis van 
gebruik en is geen eigenaar van de software. Dit heeft tot gevolg dat het voor de gebruikers 
lastig is om controle op de software uit te voeren of veranderingen door te voeren als dat 
nodig is. In de literatuur is weinig te vinden over wat softwarekwaliteit vanuit het oogpunt 
van de gebruiker bij SaaS is. De onderzoeker vroeg zich af wat softwarekwaliteit vanuit het 
oogpunt van de SaaS-gebruiker is en waar op gelet moet worden. 
 
Het doel van het onderzoek is als volgt geformuleerd:  
Het dichten van het kennishiaat op het gebied van softwarekwaliteit bij SaaS vanuit het 
oogpunt van de gebruiker, door het ontwikkelen van een model om kwaliteitsmeting bij 
SaaS te kunnen uitvoeren op basis van kwaliteitskenmerken die belangrijk zijn vanuit het 
oogpunt van de SaaS-gebruiker. 
 
Als eerste is er een literatuuronderzoek uitgevoerd waarin gekeken is wat SaaS is, wat de 
eigenschappen en risico’s van SaaS zijn, deze eigenschappen en risico’s zijn in een tabel 
opgenomen. Daarna is gekeken hoe softwarekwaliteit kan worden gemeten en welke 
kwaliteitskenmerken voor software in de literatuur genoemd worden. Hieruit is een lijst 
voortgekomen met kwaliteitskenmerken. Ook is de onderzoeker het begrip kwaliteit-in-
gebruik, uit de ISO 9126 standaard, tegengekomen. Door gebruik te maken van kwaliteit-in-
gebruik is het mogelijk om de softwarekwaliteit in samenspraak met de gebruikers te meten. 






Andere onderzoekers trekken deze vier kwaliteitskenmerken in twijfel, mogelijk zijn andere 
kwaliteitskenmerken voor kwaliteit-in-gebruik belangrijk. 
 
In het empirisch onderzoek is onderzocht welke kwaliteitskenmerken experts (aan de 
klantzijde) het meest belangrijk vinden. Dit is gedaan door een survey op te stellen, die 
verspreid is onder collega’s, via social media aan respondenten zijn bekend met de term 
“SaaS” en zijn een SaaS-gebruiker. In deze survey hebben de respondenten van ieder 
kwaliteitskenmerk uit de literatuur aangegeven hoe groot men de impact vond als er 
problemen waren en hoe waarschijnlijk men het risico op problemen achtte met dat 
kwaliteitskenmerk. Belangrijkheid wordt in dit onderzoek gezien als het product van de 
impact en waarschijnlijkheid. De resultaten zijn verwerkt in een impact-
waarschijnlijkheidsmatrix waarin duidelijk zichtbaar is hoe groot men het risico op 
problemen bij bepaalde kwaliteitskenmerken acht en hoe groot de impact van die 
problemen is. Op basis daarvan is bepaald welke kwaliteitskenmerken de SaaS-gebruikers 
belangrijk vinden bij SaaS-software. Naarmate de kwaliteitskenmerken in de ogen van SaaS-
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gebruikers minder belangrijk worden, neemt de relatieve standaardafwijking toe. Over de 
belangrijkste kwaliteitskenmerken hebben de SaaS-gebruikers het minste meningsverschil. 
De volgende kwaliteitskenmerken vinden SaaS-gebruikers belangrijk (belangrijkste 
bovenaan): 
- Gebruikersvriendelijkheid 
- Juistheid  
- Integriteit 
- Functionaliteit  















Vanuit de ogen van de SaaS-gebruikers zijn de volgende SaaS-eigenschappen belangrijk: 




- Service customizability 
 
Vanuit de ogen van de SaaS-gebruikers vormen de volgende SaaS-risico’s de grootste 
bedreigingen: 
- Verlies van bedrijfskritische data; data bij de leverancier 
- Beschikbaarheid 
- Storingen hebben effect op dienstverlening naar klant toe 
- Beveiliging; vatbaar voor cybercriminaliteit 
- Transparantie 
- Minder op maat; minder invloed op werking v.d. software 
 
Als er bij de selectie en/of implementatie van SaaS-software rekening gehouden wordt met 
deze punten, en dit wordt aan de (toekomstige) SaaS-gebruikers medegedeeld, kan dit de 
volgende gevolgen hebben voor die trajecten: 
- gebruikers zien vooraf minder risico’s bij het in gebruik nemen van SaaS-software 
- de SaaS-software zal beter aansluiten op de wensen van gebruikers en toegespitst 
zijn op hun taak 
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In de literatuur werd de geldigheid van de kwaliteitskenmerken bij kwaliteit-in-gebruik in de 
ISO 9126 standaard in twijfel getrokken. De onderzoeker stelt derhalve voor om de volgende 
4 kwaliteitskenmerken voor kwaliteit-in-gebruik bij SaaS-software te gebruiken: 
- Gebruikersvriendelijkheid: Inspanning die benodigd is om de software te begrijpen, 
te gebruiken, de input voor te bereiden en de output te interpreteren. 
- Juistheid: Mate waarin het programma voldoet aan de specificaties en de 
gebruikersdoelen. 
- Functionaliteit: Hoe geschikt de software voor de taken van de gebruiker is. 
- Integriteit: Mate waarin de toegang tot de software en/of data kan worden 
gecontroleerd. 
 
De aanbevelingen voor vervolgonderzoek zijn, onder andere, om na te gaan of deze nieuwe 
kwaliteitskenmerken voor kwaliteit-in-gebruik bij SaaS-software ook van toepassing zijn op 
andere software en om te achterhalen hoe men de kwaliteitskenmerken kan gaan meten en 
om dit in een model te verwerken. Tevens zou er gekeken kunnen worden of het 
kwaliteitskenmerk “Empathy”, wat gaat over de individuele aandacht van de leverancier 
voor de klant en gebruiker, bij SaaS-software anders wordt gewaardeerd dan bij niet-SaaS-
software. 
 
Uit de procesreflectie blijkt dat de onderzoeker in verband met de beperkte tijd keuzes heeft 
gemaakt die wellicht anders waren als er ruim voldoende tijd was. Zo heeft de onderzoeker 
zelf de kwaliteitskenmerken gekoppeld aan SaaS-eigenschappen en SaaS-risico’s via een 
eigen ontwikkelde methode. Daarnaast is de belangrijkheid afgeleid van de impact en 
waarschijnlijkheid van problemen met het kwaliteitskenmerk, het was beter geweest om 
eerst een uitgebreider onderzoek te doen naar de definitie van “belangrijk” voordat het 





In dit hoofdstuk wordt besproken wat het onderzoeksonderwerp is en hoe het onderzoek 
tot stand is gekomen. Daarnaast worden de doelstelling en onderzoeksvragen behandeld en 
ook de onderzoeksaanpak wordt uitgelegd. 
 
1.1 Aanleiding 
In dit hoofdstuk wordt de aanleiding en de relevantie van het onderzoek beschreven. Er is 
onderscheid gemaakt tussen de praktische en de theoretische relevantie.  
 
1.1.1 Praktische relevantie 
Steeds meer bedrijven schaffen geen software meer aan, maar huren deze software. De 
software is dus niet meer van het bedrijf, maar van de leverancier. Facturatie vindt plaats op 
basis van bijvoorbeeld de intensiteit van het gebruik of per afgesproken periode. De 
leverancier zorgt dat de klant de software kan gebruiken. Het voordeel voor de klant is dat 
men zelf geen software hoeft aan te schaffen en zelf ook geen onderhoud en beheer op deze 
software hoeft uit te voeren. Deze categorie software wordt “Software as a Service” (SaaS) 
genoemd. 
 
Er zijn veel voorbeelden van SaaS. Een webbased e-mailprogramma (Hotmail of Gmail 
bijvoorbeeld) kan als SaaS worden bestempeld. Maar ook steeds grotere softwarepakketten, 
zoals een Enterprise Resource Planning-pakket (ERP-pakket) of online office- en 
boekhoudpakketten, worden als SaaS aangeboden. 
 
Doordat de software bij de leverancier in beheer is, is het voor de klant lastig om er controle 
op uit te voeren, met name op de onderdelen en eigenschappen van de software die niet 
zichtbaar zijn voor de gebruikers. Ook kunnen problemen minder snel zelf worden 
verholpen. Juist om deze redenen is het belangrijk om SaaS-software te gebruiken die 
betrouwbaar is en een hoge kwaliteitsstandaard heeft.  
 
Softwarekwaliteit bij SaaS vanuit het oogpunt van de gebruiker is dan ook het onderwerp 
van deze scriptie. Er wordt gekeken naar welke SaaS-eigenschappen en de daarbij 
behorende kwaliteitskenmerken van softwarekwaliteit SaaS-gebruikers belangrijk vinden en 
hoe deze kennis kan worden toegepast in de SaaS-implementatietrajecten. Dit alles is vanuit 
het oogpunt van de gebruiker gedaan. De manier waarop deze kwaliteitskenmerken bij SaaS 
gemeten kunnen worden wordt in dit onderzoek niet behandeld. 
 
De praktische relevantie van dit onderzoek is dat deze informatie bij de gebruikers wordt 
opgehaald en inzichtelijk is gemaakt. De SaaS-leverancier kan deze informatie gebruiken om 
zijn product op de SaaS-gebruikers af te stemmen, de SaaS-klanten en SaaS-gebruikers 
weten welke kwaliteitskenmerken andere SaaS-gebruikers belangrijk vinden en kunnen hier 
rekening mee houden bij implementatietrajecten. Daarnaast is het ook mogelijk dat 
softwaretesters, die SaaS-software testen extra aandacht aan de belangrijke 
kwaliteitskenmerken gaan schenken om de kwaliteit daarvan te waarborgen en problemen 
vanuit de gebruikers bekeken, te ondervangen. Hierbij kan worden gedacht aan de 
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gebruikersvriendelijkheid van de webapplicatie, de integratie van de SaaS-software met 
andere applicaties etc. 
 
1.1.2 Theoretische relevantie 
Er is weinig literatuur te vinden waarin beschreven wordt wat softwarekwaliteit vanuit het 
oogpunt van de gebruiker bij SaaS is. Dat hier weinig over te vinden is komt omdat er minder 
onderzoek vanaf de klantzijde is verricht. Yang & Tate trekken in hun literatuuroverzicht de 
conclusie dat het overgrote deel van de artikelen gaat over de providers en tussenpersonen 
om technische obstakels aan te pakken. Dit is waarschijnlijk de normale gang van zaken, de 
techniek moet eerst bewijzen betrouwbaar te zijn, voordat klanten serieus naar de 
mogelijkheden kijken en zich erin verdiepen (Yang & Tate, 2009). 
 
De theoretische relevantie van dit onderzoek is dat er wordt bijgedragen aan de 
kennisontwikkeling rondom SaaS en SaaS-gebruikers. De informatie die van de SaaS-
gebruikers wordt verkregen wordt inzichtelijk gemaakt. Hierdoor wordt het kennishiaat, dat 
zich in de literatuur bevindt, verkleind. De kennis van softwarekwaliteit vanuit het oogpunt 
van de SaaS-gebruiker heeft de onderzoeker namelijk niet in de literatuur gevonden en dat 
wil de onderzoeker met dit onderzoek toevoegen.  
1.1.3 Definities 
In dit onderzoek worden diverse termen gebruikt, deze worden hieronder kort toegelicht: 
- SaaS-klant: degene die de SaaS-software koopt en/of gebruikt, de klant bevat 
derhalve ook de eindgebruikers 
- SaaS-leverancier: de aanbieder van de SaaS-software 
- SaaS-gebruiker: de eindgebruiker die gebruik maakt van de SaaS-software 
 




De doelstelling van het onderzoek is in een vroeg stadium opgesteld en later aanpast. De 
vernieuwde, aangescherpte doelstelling is als volgt: 
Het dichten van het kennishiaat op het gebied van softwarekwaliteit bij SaaS vanuit het 
oogpunt van de gebruiker, door het ontwikkelen van een model om kwaliteitsmeting bij 
SaaS te kunnen uitvoeren op basis van kwaliteitskenmerken die belangrijk zijn vanuit het 
oogpunt van de SaaS-gebruiker. 
 
1.3 Onderzoeksvragen 
1.3.1 Theoriegerichte onderzoeksvragen 
De hiervan afgeleide onderzoeksvragen die tijdens het literatuuronderzoek beantwoord zijn, 
zijn: 
1. Wat verstaan we onder SaaS? 
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2. Waar wordt naar gekeken bij het meten van softwarekwaliteit, welke aspecten 
worden onderscheiden en welke controlemethoden, meetmethoden of 
kwaliteitsmetingen worden daarvoor gebruikt? 
3. Welke van die aspecten (kenmerken, methoden) leveren bij SaaS problemen op vanuit 
het oogpunt van de gebruiker bekeken? 
4. Hoe kunnen die aspecten van de kwaliteitsmeting voor SaaS worden verbeterd om zo 
tot een betere kwaliteitsmeting, binnen de context van een gebruiker, te komen? 
 
1.3.2 Praktijkgerichte onderzoeksvragen 
De nieuwe onderzoeksvragen die centraal staan bij het empirisch onderzoek zijn: 
5. Welke kwaliteitskenmerken vinden experts (aan de klantzijde) het meest belangrijk? 
6. Welke gevolgen kan de kennis van de belangrijkheid van de kwaliteitskenmerken, 
vanuit het oogpunt van de SaaS-gebruikers, hebben voor SaaS-
implementatietrajecten? 
7. Is het mogelijk om deze belangrijke kwaliteitskenmerken in een model te verwerken 
om op basis daarvan de kwaliteitsmeting bij SaaS te verbeteren? 
 
1.4 Onderzoeksaanpak 
Om de onderzoeksvragen te kunnen beantwoorden is een onderzoek uitgevoerd. Als eerste 
is er in de literatuur gekeken naar SaaS en softwarekwaliteit. Op basis van deze nieuwe, in de 
literatuur gevonden, kennis is de onderzoeksformulering aangescherpt. Daarna is een 
empirisch onderzoek uitgevoerd om te achterhalen welke kwaliteitskenmerken belangrijk 
zijn voor SaaS-gebruikers, op basis daarvan zijn matrices opgesteld om weer te geven welke 




Tijdens het literatuuronderzoek is er naar literatuur gezocht die de vier theoriegerichte 
onderzoeksvragen kunnen beantwoorden. Er is niet alleen gezocht naar literatuur met 
binding met SaaS, maar ook naar literatuur die vergelijkbare problemen op andere gebieden 
bespreekt, zoals bijvoorbeeld literatuur over kwaliteitskenmerken van 
softwarecomponenten. Door ook aan andere deelgebieden te refereren is het mogelijk om 
het onderzoek in het vakgebied te verankeren. De kwaliteitskenmerken die in die literatuur 
genoemd zijn, zijn gebruikt tijdens het onderzoek naar SaaS-software. Bij SaaS is, vanwege 
de recente ontwikkeling, weinig literatuur vanuit het oogpunt van de gebruiker en klant te 
vinden, daarom is het mogelijk dat er op deze wijze kwaliteitskenmerken worden gevonden 
die nog niet eerder aan SaaS-software gerelateerd waren. 
 
De literatuur is gevonden via de door de Open Universiteit beschikbaar gestelde virtuele 
bibliotheek. Hierin is het mogelijk om in verschillende online wetenschappelijke databanken 
(IEEE, ACM etc.) artikelen te zoeken. Via deze weg zijn dan ook de meeste bronnen 
gevonden. Ook via Google Scholar zijn tevens een aantal artikelen gevonden. De benodigde 
boeken (voor zover die niet gedigitaliseerd werden aangeboden) zijn geleend in de 
bibliotheek van de Rijksuniversiteit van Groningen of in bezit van de onderzoeker. 
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Bij het zoeken van literatuur zijn onder andere de volgende zoektermen toegepast (zowel 
Nederlands als Engels): ASP; Cloud Computing; ISO 9126; ISO 9241; SaaS; Software as a 
Service; Software quality; Quality characteristics. Daarnaast is nog gebruik gemaakt van de 
sneeuwbalmethode. Hierbij worden zoekwoorden gebruikt die bij de onderzoeker in 
gedachten schoten op basis van de gevonden literatuur, om bijvoorbeeld meer diepgang te 
verkrijgen of om bepaalde artikelen of termen te verhelderen. 
 
1.4.2 Empirisch onderzoek 
Om de onderzoeksvragen van het empirisch onderzoek (zoals in “1.3.2 Praktijkgerichte 
onderzoeksvragen” beschreven) te beantwoorden is een survey opgesteld. Deze survey is via 
social media zoals LinkedIn en onder bekenden (voornamelijk collega’s) verspreid. In de 
survey is nadruk gelegd op het feit dat men er met de ogen van een SaaS-gebruiker naar 
moest kijken, niet als zijnde SaaS-leverancier of SaaS-ontwikkelaar. De resultaten van de 
survey zijn verwerkt en in een tabel weergegeven. Uit de survey zijn vervolgens conclusies 
getrokken die later in dit rapport worden toegelicht. 
 
Het conceptuele onderzoeksmodel gebaseerd op het conceptuele onderzoeksmodel van 
Verschuren en Doorewaard (Verschuren & Doorewaard, 2007) dat hieronder is weergegeven 




Figuur 1 - Conceptueel onderzoeksmodel 
 
Uit het literatuuronderzoek zijn lijsten met kwaliteitskenmerken, eigenschappen van SaaS en 
risico’s van SaaS gekomen. Tevens is er een matrix gekozen om de gegevens in weer te 
geven. Op basis van empirisch onderzoek wordt bepaald welke kwaliteitskenmerken door de 
SaaS-gebruikers als belangrijk worden ervaren. Deze belangrijke kwaliteitskenmerken 
worden in een impact-waarschijnlijkheidsmatrix weergegeven en zijn tijdens de 
raakvlakkenanalyses gecombineerd met de eigenschappen en risico’s van SaaS. Op basis 




De resultaten van het empirisch onderzoek zijn verwerkt in een impact-
waarschijnlijkheidsmatrix. Dat verwerken heeft op de volgende wijze plaatsgevonden: 
- Van ieder kwaliteitskenmerk is de impact bepaald 
- Van ieder kwaliteitskenmerk is de waarschijnlijkheid bepaald 
- Het kwaliteitskenmerk is, op basis van de impact en waarschijnlijkheid, 
gepositioneerd in de impact-waarschijnlijkheidsmatrix 
 
 





























Kwadrant 3 Kwadrant 4 
Figuur 2 – Impact-waarschijnlijkheidsmatrix 
 
In een impact-waarschijnlijkheidsmatrix wordt snel inzichtelijk gemaakt welke 
kwaliteitskenmerken voor SaaS-gebruikers belangrijk zijn, ook in verhouding tot de andere 
kwaliteitskenmerken. Er is gekozen voor dit type matrix, omdat deze in veel gebieden als 
bijvoorbeeld een risicoanalysemodel wordt toegepast. Dit type matrix is gemakkelijk en snel 
te interpreteren en kan eenvoudig worden toegepast door bijvoorbeeld SaaS-leveranciers, 
SaaS-gebruikers en softwaretesters die SaaS-software testen. In één oogopslag is te zien 
welke punten SaaS-gebruikers belangrijk vinden, deze staan namelijk in kwadrant 1, zoals in 
“Figuur 2 – Impact-waarschijnlijkheidsmatrix” weergegeven. De minst belangrijke 
eigenschappen staan in kwadrant 4.  
 
Ook andere type weergaves zijn vooraf in overweging genomen, zoals een spreidingsdiagram 
op basis van toepasbaarheid en belangrijkheid. Bij de gekozen matrix wordt zichtbaar welke 
kwaliteitskenmerken SaaS-gebruikers, op basis van de impact en waarschijnlijkheid, 
belangrijk vinden, deze staan in kwadrant 1. Bij een spreidingsdiagram op basis van 
toepasbaarheid en belangrijkheid is dat niet het geval en is het niet duidelijk welke 
kwaliteitskenmerken SaaS-gebruikers belangrijk vinden. De spreiding van de antwoorden uit 
de survey blijkt ook uit de statistische analyse van de resultaten. 
 
Voorafgaand aan het opstellen van de survey is ervoor gekozen om in deze matrix de 
resultaten weer te geven. Dit heeft gevolgen gehad voor de vragen bij het empirisch 
onderzoek. De vragen zijn zo opgesteld dat de resultaten in de gekozen matrix kunnen 
worden verwerkt. Door te vragen naar de impact en waarschijnlijkheid van 
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kwaliteitskenmerken was het mogelijk om deze te vertalen naar een positie in de matrix. De 
ondervraagden zijn niet door de vragen een bepaalde kant uitgestuurd, van ieder 
kwaliteitskenmerk kon afzonderlijk de impact en waarschijnlijkheid worden aangegeven. 
Door deze keuze zijn er geen spreidingsdiagrammen over de toepasbaarheid en 
belangrijkheid van kwaliteitskenmerken op basis van de uitkomsten van de survey 
beschikbaar. 
1.4.4 Afbakening 
Tijdens het uitvoeren van het onderzoek zijn er door de onderzoeker keuzes gemaakt die 
gevolgen hebben voor de loop en de resultaten van het onderzoek. De gemaakte keuzes 
worden hier genoemd inclusief de gevolgen voor het verloop van het onderzoek. Deze 
punten worden ook verderop in het onderzoek nader, al dan niet uitgebreider, toegelicht.  
 
- Dit onderzoek richt zich op de metriek softwarekwaliteit van Heemstra et al. 
(Heemstra, Kusters, & Trienekens, 2001). Dit heeft voor het onderzoek tot gevolg dat 
het wordt toegespitst op de kwaliteit van de software, en niet op een van de andere 
metrieken van Heemstra et al., namelijk de omvang van de software of de 
proceskwaliteit van het softwareontwikkelproces. Deze twee metrieken hebben 
minder of geen raakvlakken met de softwaregebruikers, terwijl dit onderzoek daarop 
gericht is. 
- Alle kwaliteitskenmerken van softwarekwaliteit uit de literatuur zijn meegenomen in 
de survey, er is geen selectie toegepast, ook niet vanuit het gebruikersperspectief. 
Dit heeft tot gevolg gehad dat de SaaS-gebruikers, tijdens het empirisch onderzoek, 
van ieder mogelijk kwaliteitskenmerk konden aangeven wat de impact was als er 
problemen mee zouden optreden en wat de waarschijnlijkheid van die problemen 
zou zijn. Hierdoor is het uitgesloten dat de onderzoeker foutieve aannames over deze 
eigenschappen van kwaliteitskenmerken kon doen. De gevolgen voor het resultaat 
zijn dat er mogelijk kwaliteitskenmerken in het onderzoek zijn meegenomen die niet 
of minder van toepassing zijn voor SaaS. Echter, uit de resultaten van de survey zal 
dit dan ook naar voren komen, de SaaS-gebruikers vinden deze kwaliteitskenmerken 
niet interessant. 
- In dit onderzoek is gekeken naar kwaliteitskenmerken (in de empirische wereld) die 
belangrijk zijn voor SaaS-gebruikers. De daadwerkelijke kwaliteitsmeting, met de 
bijbehorende meetschaal en meetwaarden, is niet meegenomen. Softwarekwaliteit is 
een subjectief begrip, omdat dit kan verschillen per situatie en gebruiker is besloten 
dat de belanghebbenden hier zelf invulling aan mogen geven. In dit onderzoek wordt 
aangegeven welke kwaliteitskenmerken SaaS-gebruikers belangrijk vinden. Hoe ze 
die meten valt buiten de scope van dit onderzoek. 
- In dit onderzoek wordt de belangrijkheid gezien als het product van de impact en 
waarschijnlijkheid van een probleem. Als de impact en waarschijnlijkheid groot zijn, is 
het belangrijk, als de impact en de waarschijnlijkheid laag zijn, is het onbelangrijk. In 
dit onderzoek betekend dat, dat een kwaliteitskenmerk voor de SaaS-gebruiker 
belangrijk is als er ten eerste veel impact is als er een probleem optreedt en ten 




Als eerste zijn, in hoofdstuk 1, de aanleiding van het onderzoek met de bijbehorende 
doelstelling, onderzoeksvragen en onderzoeksaanpak besproken. In hoofdstuk 2 wordt naar 
SaaS gekeken, de eigenschappen en de risico’s van SaaS worden hier behandeld. In 
hoofdstuk 3 wordt gekeken naar softwarekwaliteit. Daarmee wordt het theoretische 
gedeelte van het onderzoek afgesloten. De theoriegerichte onderzoeksvragen zijn dan 
grotendeels beantwoord. In hoofdstuk 4 wordt namelijk de aanpak van het 
praktijkonderzoek weergegeven. De onderzoeksstrategie en de survey en de verwerking en 
statistische analyse van de resultaten daarvan worden daar besproken. De resultaten van de 
survey zijn vervolgens in hoofdstuk 5 weergegeven. In hoofdstuk 6 wordt dieper op de 
resultaten van de survey ingegaan. De kwaliteitskenmerken, SaaS-eigenschappen en SaaS-
risico’s worden daar aan elkaar gekoppeld. In hoofdstuk 7 worden vervolgens de conclusies 
en de aanbevelingen die voortvloeien uit het onderzoek besproken, daarna wordt 




In dit hoofdstuk wordt antwoord gegeven op de eerste onderzoeksvraag “Wat verstaan we 
onder SaaS?” en deels antwoord gegeven op de derde onderzoeksvraag “Welke van die 
aspecten (kenmerken, methoden) leveren bij SaaS problemen op vanuit het oogpunt van de 
gebruiker bekeken?”. 
 
Doordat SaaS een relatief nieuw onderwerp is voor de onderzoekswereld, valt het op dat 
auteurs voor bepaalde termen verschillende definities hanteren. Ook blijkt uit diverse 
onderzoeken dat SaaS niet een vast omlijnt begrip is. Het is mogelijk dat de ene auteur 
bepaalde kenmerken wel noemt, terwijl andere onderzoekers die kenmerken juist niet 
benoemen en niet meenemen in hun onderzoek. Hierdoor bestaat er discussie over waar 
SaaS begint en waar SaaS eindigt. Om vanuit een duidelijk startpunt dit onderzoek te kunnen 
starten is er besloten een eigen definitie van SaaS samen te stellen. Deze definitie is 
samengesteld door de verschillende definities en meningen samen te voegen. De definitie 
luidt als volgt:  
Software as a Service is software die onderhouden, beheerd en aangeboden wordt door een 
leverancier. De software is bereikbaar via een netwerk. De klant betaalt op basis van gebruik 
en is geen eigenaar van de software. 
 
Deze definitie is gebaseerd op basis van diverse onderzoeken. Sääksjärvi et al. (Sääksjärvi, 
Lassila, & Nordström, 2005) geven aan dat SaaS wordt gezien als een nieuwe en 
gebruikersvriendelijke manier van IT-outsourcing. De leverancier beschikt zowel over de 
software als de infrastructuur om de service online te kunnen aanbieden. Ook is het mogelijk 
dat de leverancier dezelfde software op dezelfde wijze aanbiedt aan meerdere klanten. 
Cancian et. al. (Cancian, Hauck, Wangenheim, & Rabelo, 2010) omschrijven SaaS als een 
beschikbaarheidsmodel voor software services, aangeboden aan klanten via het internet, 
toegankelijk op basis van de vraag van de klant en er wordt betaald op basis van gebruik. 
Anderen zien Cloud Computing, waar SaaS een onderdeel van is, als een grote groep van 
gemakkelijk bruikbare en toegankelijke virtuele resources (Hassan, 2011; Lee, Lee, Cheun, & 
Kim, 2009; Yang & Tate, 2009). Dit houdt in dat de hardware en software niet fysiek op de 
klantlocatie aanwezig zijn, maar via een netwerk beschikbaar zijn. Cloudproviders gebruiken 
veelal een “pay as you go”-model (Hassan, 2011), dit houdt in dat de klant voor het gebruik 
van de service betaald, en niet voor het bezitten van de software en hardware zoals bij 
gewone licenties het geval is. Vanwege de veelheid van definities en mening vond de 
onderzoeker het noodzakelijk om zelf een definitie op te stellen, hierdoor is het mogelijk dat 
bepaalde aspecten van SaaS niet in de definitie zijn opgenomen. De onderzoeker is echter 
van mening dat, door het gebruik van diverse andere onderzoeken van experts, de essentie 
van SaaS in deze definitie is opgenomen. 
 
2.1 Eigenschappen van SaaS 
Bij Cloud Computing is het niet noodzakelijk dat er software draait op de infrastructuur die 
wordt aangeboden door de leverancier. Het kan ook alleen als extra opslagcapaciteit worden 
gezien, dit in tegenstelling tot SaaS, waarbij er daadwerkelijk gebruik gemaakt wordt van de 
software en opslagcapaciteit van de leverancier (Hassan, 2011; Lee, et al., 2009; Yang & 
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Tate, 2009). Volgens TNO (Veen, 2009) is er bij Cloud Computing sprake van gemakkelijk 
schaalbare resources, dus als er meer geheugen of processorcapaciteit nodig is voor een 
klant, kan dat gemakkelijk worden toegekend. Er wordt betaald op basis van het gebruik van 
de infrastructuur (hardware, software, netwerk, opslag etc.). 
 
Hassan (Hassan, 2011) zegt over SaaS: “De ultieme vorm van cloud resources, om 
softwareapplicaties op het gebied van bereikbare diensten te leveren aan klanten.”. Zijn 
Cloud Computing-Architecture is in “Figuur 3 – Cloud Computing-Architecture (Hassan, 
2011)” weergegeven. Onder SaaS staan de Data as a Service (DaaS) en de Platform as a 
Service (PaaS) laag. Deze twee lagen worden gebouwd op de Infrastructure as a Service 
(IaaS) laag. Het is voor de SaaS-leverancier echter niet noodzakelijk om zelf ook eigenaar of 
beheerder van de onderliggende lagen te zijn. Deze kunnen ook als service worden 
afgenomen van een andere leverancier. 
 
- IaaS: Is de basis van de piramide, bestaat uit hardware zoals processoren, geheugen, 
opslag en netwerken. Ondersteund de bovenliggende lagen. 
- PaaS: Geeft de gebruikers ontwikkel- en administratie platformen die de gebruiker 
toegang geven tot de hardware. 
- DaaS: De laag waar de data in wordt opgeslagen. Bijvoorbeeld een database die 
beschikbaar gesteld wordt door de leverancier. 
 
 
Figuur 3 – Cloud Computing-Architecture (Hassan, 2011) 
 
In dit onderzoek wordt alleen gekeken naar de SaaS-laag. Dit is de meest zichtbare laag van 
Cloud Computing voor softwaregebruikers. Of er al dan niet gebruik wordt gemaakt van 
PaaS, DaaS of IaaS is voor de SaaS-gebruiker niet zichtbaar. 
 
Tijdens het onderzoek zijn diverse eigenschappen van SaaS aan het licht gekomen. Alle 19, in 
de literatuur, gevonden SaaS-eigenschappen zijn weergegeven in “Bijlage A – SaaS-
eigenschappen”. Door deze SaaS-eigenschappen over te nemen, en te combineren 
(Nederlandse en Engelse term bijvoorbeeld) is de lijst ontstaan. De meeste van deze 
eigenschappen hebben te maken met het feit dat de leverancier de SaaS-software aanbiedt 
en dat het mogelijk is om via een netwerk de software te benaderen. Daarnaast is het 
eenvoudig om de hoeveelheid resources op te schalen. Dit blijkt ook uit de eigenschappen. 
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2.2 Risico’s van SaaS 
In de literatuur worden diverse risico’s van SaaS en Cloud Computing genoemd. Opvallend is 
dat de meeste van deze risico’s van technische aard zijn. Ze hebben te maken met 
netwerkgerelateerde performance (Sääksjärvi, et al., 2005); de data is opgeslagen bij de 
leverancier (Lee, et al., 2009); het is lastig om de bestaande data in SaaS-software op te 
nemen of om deze software te integreren in de bestaande architectuur (Narasimhan & 
Nichols, 2011; Cusumano, 2010). De SaaS-risico’s die in de literatuur zijn gevonden zijn 
opgenomen in “Tabel 4 – SaaS-risico’s” in “Bijlage B – SaaS-risico’s”. 
 
Narasimhan en Nichols geven aan dat IT-personeel dat zich bezig houdt met het aanschaffen 
en aanbevelen van Cloud Computing, in de ogen van de onderzoekers Cloud-adopters, veel 
van de veelgenoemde risico’s niet gegrond vinden op basis van hun ervaring (Narasimhan & 
Nichols, 2011). De Cloud-adopters zijn zich bewust van het feit dat die risico’s genoemd 
worden, maar desondanks vinden ze dat niet gegrond. Het onderzoek van Narasimhan en 
Nichols is uitgevoerd bij IT-personeel die direct betrokken zijn bij de aanbeveling of aanschaf 
van Cloud-oplossingen. In termen van dit onderzoek is dat de SaaS-klant die die SaaS-
software koopt. Na het empirisch onderzoek zullen de resultaten van dit onderzoek en deze 
opmerking van Narasimhan en Nichols kort met elkaar vergeleken worden. Dit onderzoek 




Niet iedere auteur denkt hetzelfde over de eigenschappen en risico’s van SaaS. Ook zijn er 
verschillende meningen over de lagen binnen de Cloud Computing-architectuur. In dit 
onderzoek wordt geen aandacht geschonken aan deze verschillen. Het is namelijk niet 
relevant voor de mening van de gebruikers over de kwaliteitskenmerken van SaaS.  
 
Op de eigenschappen en risico’s van SaaS, zoals in de literatuur gevonden, die in dit 
onderzoek zijn meegenomen is geen filter toegepast vanuit het oogpunt van de SaaS-
gebruiker. Hierdoor is het mogelijk om alle, in de literatuur, genoemde eigenschappen en 
risico’s te beoordelen op basis van de resultaten van de survey. Uit de resultaten van de 
survey blijkt welke eigenschappen en risico’s van SaaS de SaaS-gebruikers vanuit hun 
oogpunt belangrijk vinden. Het nadeel van deze keuze is dat als het literatuuronderzoek niet 
volledig is, eigenschappen en risico’s niet meegenomen zijn in het onderzoek, die wel 
degelijk bij SaaS horen. De onderzoeker gaat er echter vanuit dat, met de onderzochte 
literatuur, de meest voorkomende eigenschappen en risico’s van SaaS-software in het 




Tijdens het literatuuronderzoek is er tevens naar softwarekwaliteit gekeken. In dit hoofdstuk 
wordt antwoord gegeven op de tweede en vierde onderzoeksvraag, respectievelijk “Waar 
wordt naar gekeken bij het meten van softwarekwaliteit, welke aspecten worden 
onderscheiden en welke controlemethoden, meetmethoden of kwaliteitsmetingen worden 
daarvoor gebruikt?” en “Hoe kunnen die aspecten van de kwaliteitsmeting voor SaaS worden 




Softwarekwaliteit is een onderwerp waar veel over is geschreven. Boehm et. al (Boehm et 
al., 1978) hebben in 1976 al diverse kwaliteitskenmerken benoemd die tot op de dag van 
vandaag nog geldig zijn. Cavano en McCall (Cavano & McCall, 1978) gebruiken ook 
kwaliteitskenmerken bij het expliciet maken van softwarekwaliteit. Zij kijken vanuit de 
hieronder genoemde drie invalshoeken naar softwarekwaliteit en hebben bij iedere 
invalshoek de daarbij behorende kwaliteitskenmerken genoemd. De drie invalshoeken zijn: 
- Product operations: werking van de software 
- Product revision: aanpassen van de software 
- Product transition: (laten) evolueren van de software 
 
Bij software wordt onderscheid gemaakt tussen functionele eisen en kwaliteitseisen 
(Heemstra, et al., 2001). Functionele eisen geven aan wat de software moet doen. 
Kwaliteitseisen zijn niet-functionele eisen die zijn opgesteld, zoals bijvoorbeeld 
betrouwbaarheid en gebruikersvriendelijkheid.  
 
Het International Organization for Standardization (ISO) en the International Electrotechnical 
Commission (IEC) hebben zich ook gestort op het specificeren van softwarekwaliteit. Dit is in 
standaard ISO/IEC 9126 opgenomen. ISO maakt onderscheid tussen interne en externe 
softwarekwaliteit (ISO/IEC, 2001). Met interne softwarekwaliteit wordt de kwaliteit waar de 
ontwikkelaars voor kunnen zorgen bedoeld en externe kwaliteit is de kwaliteit zoals die door 
gebruikers en klanten wordt ervaren. ISO/IEC heeft de volgende zes kwaliteitskenmerken 








De ISO/IEC 9126 standaard kent tevens het begrip kwaliteit-in-gebruik (quality-in-use). 
Kwaliteit-in-gebruik is de mate waarin de software gebruikers in staat stelt om op een juiste 
manier hun doelstellingen te bereiken. Hier zijn vier kwaliteitskenmerken voor opgesteld, in 
“3.2 Kwaliteit in gebruik” wordt nader op kwaliteit-in-gebruik ingegaan. 
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Om ook kwaliteitskenmerken van niet-SaaS-software te kunnen meenemen, is er gekeken 
naar de kwaliteitskenmerken zoals genoemd bij softwarecomponenten in het onderzoek van 
Simão en Belchior (Simão & Belchior, 2003) en naar de kwaliteitskenmerken die een rol 
spelen bij Application Service Providers (ASP). De overeenkomst tussen 
softwarecomponenten en SaaS-software is dat de gebruiker (bij softwarecomponenten is 
dat de ontwikkelaar die deze componenten in zijn programmatuur gaat gebruiken) geen 
invloed heeft op de kwaliteit van die software, maar die software wel gebruikt. Er is gekeken 
naar ASP, aangezien ASP door veel onderzoekers wordt gezien als de voorloper van SaaS. Ma 
et. al. (Ma, Pearson, & Tadisina, 2005) hebben onderzoek gedaan naar de ASP behorende 
kwaliteitskenmerken vanuit de ogen van ASP-leveranciers. De door hen genoemde 
kwaliteitskenmerken zijn in dit onderzoek meegenomen. Dit heeft tot gevolg dat de lijst met 
kwaliteitskenmerken wordt uitgebreid met kwaliteitskenmerken die mogelijk wel van 
toepassing zijn op SaaS, maar niet bij de eerdere (oudere) onderzoeken bekend waren of 
toegepast zijn. 
 
Dit is gedaan om de SaaS-gebruikers, tijdens het empirisch onderzoek, de mogelijkheid te 
geven om van alle, in de literatuur gevonden, kwaliteitskenmerken aan te geven of ze die 
wel, of niet, belangrijk vinden. De ISO/IEC 9126 standaard kent maar een beperkt aantal 
kwaliteitskenmerken, daarom heeft de onderzoeker meer kwaliteitskenmerken gezocht. 
Hiermee is een zo volledig mogelijke lijst samengesteld. Aangezien de onderzoeker de 
kwaliteitskenmerken uit de ISO/IEC 9126 standaard en van andere experts meeneemt geeft 
dit een representatief beeld voor dit onderzoek. 
 
Alle kwaliteitskenmerken, zoals in de literatuur gevonden, zijn opgenomen in “Bijlage C – 
Kwaliteitskenmerken“, waarbij ook de bron(nen) zijn weergegeven. Als er 
kwaliteitskenmerken waren die elkaar overlapten (qua omschrijving of Nederlandse en 
Engelse terminologie), heeft de onderzoeker deze samengevoegd. 
 
3.2 Kwaliteit in gebruik 
Zoals hierboven reeds gemeld kent de ISO/IEC 9126 standaard het begrip kwaliteit-in-
gebruik (quality-in-use), om de software te evalueren vanuit het oogpunt van de gebruikers. 
Hierbij wordt niet enkel naar de software gekeken, maar ook naar de werkomgeving (Bevan, 






Door gebruik te maken van ‘kwaliteit-in-gebruik’ is het mogelijk om de softwarekwaliteit in 
samenspraak met de gebruikers te meten. Welke kwaliteitseisen belangrijk zijn voor 
kwaliteit-in-gebruik hangt af van het type gebruiker, iedere gebruiker (ontwikkelaar, 
beheerder, eindgebruiker etc.) kan andere eisen aan de software stellen (Bevan, 1999). In dit 
onderzoek is gekeken naar eindgebruikers van SaaS-software. De gebruikerstypen zoals 
ontwikkelaar zijn tijdens de survey geïdentificeerd en niet meegenomen in het onderzoek. 
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Metingen in kwaliteit-in-gebruik kunnen op twee manieren worden geïnterpreteerd (Bevan, 
1999): 
- Als alle andere factoren hetzelfde blijven is het mogelijk om verschillende software 
producten of versies te vergelijken. 
- De waarden zijn van belang in een zakelijke omgeving. Ook als de software niet te 
wijzigen is, is het mogelijk om de kwaliteit-in-gebruik te verhogen door 
veranderingen in de hardware, de taken of door educatie van de gebruikers. 
 
Dit laatste punt betekent dat er toch mogelijkheden zijn om de kwaliteit te verhogen zonder 
de software aan te passen. In de ISO/IEC 9241 standaard ziet men het trainen van gebruikers 
als een verhoging van de gebruikersvriendelijkheid (ISO/IEC, 1998). Aangezien het voor de 
IT-afdeling van de SaaS-klant niet mogelijk is om de software zelf aan te passen is dit een 
belangrijke opmerking. 
 
Al Kilidar et. al. (Al Kilidar, Cox, & Kitchenham, 2005) geven aan dat de ISO 9126 niet erg 
bruikbaar is om kwaliteit in ontwerpen van softwaresystemen te meten, ze trekken de hele 
geldigheid van deze standaard in twijfel. Daarnaast geven ze aan dat enkele kenmerken, 
zoals effectiviteit en productiviteit, meer bij de ontwikkelaars thuis horen dan bij de 
gebruikers. Volgens Al Kilidar et. al. hebben gebruikers en klanten meer interesse in zaken 
zoals gebruikersvriendelijkheid, oplevertijd en –kosten. Ook andere auteurs (Siakas & 
Georgiadou, 2005) uiten hun twijfels door een voorstel te doen om ISO 9126 uit te breiden 
met twee kwaliteitskenmerken om beter aan te sluiten bij de verschuiving van 
objectgeoriënteerde programmatuur naar complexe, gedistribueerde en webbased 
systemen. Het kan dus nodig zijn om de standaard specifieker te maken, met name voor 
bepaalde gebruikers of softwarepakketten.  
 
3.3 Conclusie softwarekwaliteit 
In dit hoofdstuk is antwoord gegeven op de tweede onderzoeksvraag “Waar wordt naar 
gekeken bij het meten van softwarekwaliteit, welke aspecten worden onderscheiden en 
welke controlemethoden, meetmethoden of kwaliteitsmetingen worden daarvoor gebruikt?”. 
Bij software wordt onderscheid gemaakt tussen functionele eisen en kwaliteitseisen. 
Kwaliteitseisen zijn specifieke eisen, die betrekking hebben op de manier waarop de 
functionaliteit is gerealiseerd. De kwaliteitseisen zijn afhankelijk van de eisen die de 
gebruiker stelt aan de software. Om softwarekwaliteit te kunnen beschrijven wordt gebruik 
gemaakt van kwaliteitskenmerken. 
 
Er is gekeken naar de opmerkingen die andere auteurs over het begrip “kwaliteit-in-gebruik” 
van ISO-standaard 9126 hebben gemaakt De ISO-standaard gaat uit van de 4 genoemde 
kwaliteitskenmerken, die niet allemaal geschikt zijn voor gebruikers van de (SaaS-)software. 
Op basis van de twijfels bij de geldigheid van de ISO 9126-standaard, die genoemd zijn door 
de auteurs, wordt er na het empirisch onderzoek een lijst met andere kwaliteitskenmerken 
voor kwaliteit-in-gebruik voor SaaS-software voorgesteld, om de ISO 9126 specifieker te 
maken voor SaaS-gebruikers. 
 
 24 
4. Aanpak praktijkonderzoek 
In dit hoofdstuk wordt beschreven hoe het empirisch onderzoek is aangepakt. De 
onderzoeksstrategie wordt nader uitgelegd, de structuur en de respondenten worden 




In dit onderzoek is ervoor gekozen om door middel een survey, en dan de variant “cross 
sectioneel onderzoek”, de benodigde data te verzamelen. Deze beslissing is genomen omdat 
een survey uitermate geschikt is om een breed beeld te krijgen door middel van een groot 
aantal onderzoekseenheden. Bij een survey wordt meestal een kwantitatieve verwerking en 
analyse van de gegevens toegepast. Deze verwerking en analyse wordt later in meer detail 
besproken. Er is sprake van een gesloten datagenerering, het liefste op afstand, bij een 
survey. In de praktijk betekent dit dat de onderzoeker een vragenlijst opstelt en deze aan 
mogelijke respondenten overhandigd. De antwoorden kunnen dan op een arbeidsextensieve 
manier worden verwerkt en geanalyseerd. 
 
Daarnaast is er bij een survey meestal sprake van een breedte onderzoek. In tegenstelling 
tot een diepgaand onderzoek wordt hier gekozen voor een grootschalige aanpak die 
generalisering van de resultaten mogelijk maakt. Bij een diepgaand onderzoek wordt er een 
kleinschaligere aanpak toegepast waarbij in detail op de resultaten wordt ingegaan. Dat is bij 
dit onderzoek dus niet het geval. Echter omdat er nog weinig bekend is van 
softwarekwaliteit in combinatie met SaaS, vanuit het oogpunt van de gebruiker bekeken, is 
het verstandiger om een zo breed mogelijk onderzoek te doen vanuit het oogpunt van de 
gebruiker. Bij eventuele vervolgonderzoeken is het mogelijk dat in meer detail op bepaalde 
punten of onderdelen wordt ingegaan. 
 
4.2 Survey en de verwerking van gegevens 
Binnen deze paragraaf wordt uitgelegd hoe de survey is opgesteld en hoe de data, die 
verzameld is door middel van de survey, is verwerkt. 
 
4.2.1 Opstellen survey 
Hieronder wordt de wijze waarop de survey is opgesteld nader toegelicht. 
 
Om tot de eerder genoemd impact-waarschijnlijkheidsmatrix te komen is het belangrijk om 
te weten hoe groot de impact is en wat de waarschijnlijkheid is als er problemen ontstaan 
met een kwaliteitskenmerk. Derhalve is het nodig om dit per kwaliteitskenmerk te weten op 
een schaal van 1 tot 5. Dit heeft ertoe geleid dat de respondent bij ieder kwaliteitskenmerk, 
zoals in het literatuuronderzoek gevonden, moest aangeven hoeveel impact er is als er 
problemen zijn en hoe groot de waarschijnlijkheid is dat er iets fout gaat. Aangezien er 
weinig meetwaarden zijn (geen (1); laag (2); gemiddeld (3); hoog (4) of veel (5)) is er sprake 
van een kwantitatief onderzoek met weinig meetwaarden. 
 
 25 
Om de juiste respondenten eruit te filteren zijn vragen opgesteld om te controleren of de 
respondent weet wat SaaS betekend en of ze daadwerkelijk zichzelf een SaaS-gebruiker 
vinden. Daarnaast zijn er nog vragen toegevoegd om te achterhalen hoeveel SaaS-ervaring 
een respondent heeft. Deze vragen zijn echter binnen het onderzoek niet meer toegepast 
om een respondent bijvoorbeeld te wegen. Alleen de surveyresultaten van SaaS-gebruikers 
zijn meegenomen in de uiteindelijke resultaten, waarbij alle surveyresultaten even zwaar 
wogen.  
4.2.2 Verwerken resultaten survey 
De hierboven beschreven survey levert voor iedere respondent, die zichzelf een SaaS-
gebruiker vindt en weet wat de term SaaS is, voor ieder kwaliteitskenmerk de verwachte 
waarschijnlijkheid en de verwachte impact op. 
 
Deze lijst is met behulp van het volgende stappenplan verwerkt: 
1. De gemiddelde waarschijnlijkheidswaarde van ieder kwaliteitskenmerk is berekend 
2. De gemiddelde impactwaarde van ieder kwaliteitskenmerk is berekend 
3. De score van de gemiddelde waarschijnlijkheid en de gemiddelde impact per 
kwaliteitskenmerk heeft ervoor gezorgd dat er een positie in een kwadrant in de 
impact-waarschijnlijkheidsmatrix is bepaald 
4. Op basis van het product van de gemiddelde impactwaarde en 
waarschijnlijkheidswaarde is de positie in het kwadrant van de matrix berekend 
 
Deze matrix wordt later in dit onderzoek verder toegelicht. Bovenstaande methode kan 
worden gebruikt om onderscheid te maken tussen punten (in dit geval kwaliteitskenmerken) 
die belangrijk zijn voor de respondenten (in dit geval SaaS-gebruikers) en punten die minder 
of niet belangrijk zijn voor de respondenten op basis van de waarschijnlijkheid en impact. Als 
het product van de waarschijnlijkheid en impact groot is, wordt het kwaliteitskenmerk als 
belangrijk gezien in dit onderzoek. Aangezien dit de bedoeling was van het onderzoek mag 
worden gesteld dat gemeten is wat de onderzoeker wou gaan meten. 
 
4.2.3 Statistische analyse resultaten survey 
In het resultaat in “Bijlage E – Resultaten survey”, is behalve het gemiddelde, ook de 
standaardafwijking en het product van de gemiddelde impact en waarschijnlijkheid en de 
daarbij behorende relatieve standaardafwijking per vraag weergegeven. De 
standaardafwijking wordt gebruikt om de eigenschappen van een verdeling van gegevens 
weer te geven. De relatieve standaardafwijking geeft aan dat iedere waarde in de impact-
waarschijnlijkheidsmatrix ruimer kan worden geïnterpreteerd. Punten kunnen elkaar dan 
ook overlappen en een kwaliteitskenmerk bevindt zich deels in een ander kwadrant van de 
matrix op basis van de variatie in de antwoorden van de respondenten. Als de 
standaardafwijking groot is, verschillende scores ten opzichte van elkaar en ten opzichte van 
het gemiddelde ook veel (Slotboom, 2001).  
 
De onderzoeker heeft ervoor gekozen om de relatieve standaardafwijking te gebruiken 
omdat dat bij sterk wisselende gemiddelden meer inzicht geeft in de spreiding dan de 
absolute standaardafwijking. De relatieve standaardafwijking van het product van de impact 
en waarschijnlijkheid is via twee verschillende formules te berekenen. De reden dat er twee 
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formules gebruikt moeten worden, is omdat het mogelijk is dat er samenhang is tussen de 
impact en waarschijnlijkheid van een kwaliteitskenmerk. Deze relatie is van belang bij het 
berekenen van de relatieve standaardafwijking van het product. Daarom is eerst de 
meervoudige correlatiecoëfficiënt van de impact en waarschijnlijkheid van een 
kwaliteitskenmerk en overschrijdingskans (significantie) berekend. Als de significantie kleiner 
is dan 0,05, geeft de onderzoeker aan dat er sprake is van een lineaire samenhang tussen 
impact en waarschijnlijkheid. Als deze samenhang bestaat is de volgende formule, waarbij 
ook correlatiecoëfficiënt in is meegenomen, gebruikt om de relatieve standaardafwijking van 




2 + 2rpqspsq/pq + (sq/q)
2 
 
Als er geen samenhang is tussen de impact en waarschijnlijkheid van een kwaliteitskenmerk, 
is onderstaande formule gebruikt om de relatieve standaardafwijking van het product van de 




 2 + (sq/q)
 2 
 
Tabel 1 – Legenda berekening relatieve standaardafwijking 
Legenda 
P gemiddelde impactwaarde van een kwaliteitskenmerk 
sp standaardafwijking van de gemiddelde impactwaarde 
Q gemiddelde waarschijnlijkheidswaarde van een kwaliteitskenmerk 
sq standaardafwijking van de gemiddelde waarschijnlijkheidswaarde 
X product van p en q 
sx standaardafwijking van x 
rpq meervoudige correlatiecoëfficiënt van de impact en waarschijnlijkheid 
 
4.3 Respondenten 
Om data te verzamelen is gebruik gemaakt van een survey en dan de variant “cross 
sectioneel onderzoek”. De voordelen van deze methode is dat dit onderzoek grotendeels 
geautomatiseerd kan worden uitgevoerd, vooral wanneer er respondenten vanuit andere 
werelddelen participeren is het gebruik van internet gewenst. Een eigenschap van deze 
methode is dat de ontwerper van de survey veel kennis moet bezitten van het onderwerp. 
Door het uitvoeren van het literatuuronderzoek is voldoende kennis op het gebied van SaaS 
en softwarekwaliteit opgebouwd om de bij de survey behorende vragenlijst te kunnen 
opstellen. Daardoor is de interne validiteit van het onderzoek gewaarborgd. Tevens is er 
door de toegankelijkheid van de vragenlijst via het internet een grote kans dat er ook 
respondenten reageren die niet voldoende affiniteit met SaaS hebben, of niet vanuit het 
oogpunt van de gebruiker opereren. Om dit te onderkennen zijn er in de vragenlijst vragen 
gesteld waardoor deze respondenten eruit zijn gefilterd. Dit vergroot de betrouwbaarheid 
en validiteit van de survey. 
 
De survey is uitgevoerd onder 27 respondenten. Alle respondenten voldoen aan beide 
onderstaande kenmerken, op basis hiervan is de affiniteit van de respondenten gemeten: 




Indien een SaaS-gebruiker geen antwoord op één van de vragen heeft gegeven wordt is er 
ook geen antwoord in de resultaten meegenomen. Op 8 vragen is de berekening derhalve op 
26 respondenten gebaseerd. Dit heeft tot gevolg dat de betrouwbaarheid van de survey 
vergroot is, omdat de onderzoeker geen eigen data (zoals bijvoorbeeld het gemiddelde van 
de andere antwoorden) heeft toegevoegd. 
 
Er was niet sprake van ethische problemen bij deze survey. Het onderwerp is neutraal, er 
wordt gevraagd naar een mening zonder dat het consequenties heeft voor de respondenten. 
Daarnaast bleven de respondenten anoniem, de onderzoeker weet niet wie antwoord heeft 
gegeven op de vragen. Echter weet de onderzoeker wel dat de respondenten voornamelijk 
zijn benaderd via de connecties van de onderzoeker, op de social-media-site LinkedIn en via 
een mail naar de collega’s binnen de huidige opdrachtgever. Deze mail en LinkedIn-
uitnodiging is zo breed mogelijk gestuurd, dus niet alleen naar personen die zich met 
software bezig houden, maar ook naar personen die niet betrokken zijn bij 
softwareontwikkeling. Het onderzoek is breed opgezet, het heeft niet plaatsgevonden 
binnen een bepaalde organisatie of gebruikers van bepaalde SaaS-software of een bepaalde 
categorie SaaS-software. 
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5. Resultaten praktijkonderzoek 
 
De vijfde en zevende onderzoeksvraag, respectievelijk “Welke kwaliteitskenmerken vinden 
experts (aan de klantzijde) het meest belangrijk?” en “Is het mogelijk om deze belangrijke 
kwaliteitskenmerken in een model te verwerken om op basis daarvan de kwaliteitsmeting bij 
SaaS te verbeteren?” worden in dit hoofdstuk beantwoord. Om deze vragen te kunnen 
beantwoorden is een survey onder SaaS-gebruikers uitgevoerd en vervolgens verwerkt. De 
resultaten daarvan worden in dit hoofdstuk weergegeven. 
 
5.1 Resultaten survey 
Om de belangrijkste kwaliteitskenmerken volgens experts aan de klantzijde te achterhalen 
zijn de volgende vragen in de survey gesteld: “Hoeveel impact heeft het als er problemen 
zijn met het volgende kwaliteitskenmerk?” en “Hoe waarschijnlijk is het dat er problemen 
zijn met het volgende kwaliteitskenmerk?”. Tevens was er een korte uitleg van ieder 
kwaliteitskenmerk toegevoegd. De complete vragenlijst is in “Bijlage D – Vragenlijst“ 
opgenomen. De kwaliteitskenmerken die zijn meegenomen in de survey, zijn reeds in 
“Bijlage C – Kwaliteitskenmerken“ opgenomen.  
 
Door middel van de antwoorden op deze vragen is het mogelijk om de kwaliteitskenmerken 
te ordenen op basis van de belangrijkheid. De belangrijkheid wordt in dit onderzoek gezien 
als het product van de impact en de waarschijnlijkheid. De antwoorden van 27 
respondenten1 zijn met behulp van Microsoft Excel verwerkt, zoals vermeld in “4.2.2 
Verwerken resultaten survey”, en weergegeven in de onderstaande impact-
waarschijnlijkheidsmatrix. Een meer gedetailleerde matrix is opgenomen in “Bijlage F – 
Gedetailleerd impact-waarschijnlijkheidsmatrix“. 
                                                 
1
 In “Bijlage E – Resultaten survey” zijn de resultaten van de survey opgenomen. 
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Figuur 4 – Impact-waarschijnlijkheidsmatrix van kwaliteitskenmerken 
 
Deze matrix geeft duidelijk aan welke kwaliteitskenmerken door de gebruikers als belangrijk 
gezien worden en welke kwaliteitskenmerken niet of minder belangrijk zijn. In ieder 
kwadrant zijn de kwaliteitskenmerken op volgorde van belangrijkheid geplaatst, het product 
van de waarschijnlijkheid en impact is tussen de haken weergegeven. Alle 
kwaliteitskenmerken waarbij de gemiddelde impact en waarschijnlijkheid groter is dan 3 (op 
een schaal van 1 tot en met 5) zijn in kwadrant 1 geplaatst. Alle kwaliteitskenmerken waarbij 
de gemiddelde waarschijnlijkheidswaarde groter dan 3 is en de gemiddelde impact kleiner 
dan 3 is, zijn in kwadrant 2 geplaatst. Als de gemiddelde waarschijnlijkheid kleiner is dan 3 en 
de gemiddelde impact groter dan 3, is het kwaliteitskenmerk in kwadrant 3 geplaatst. In 
kwadrant 4 zijn de kwaliteitskenmerken geplaatst waarbij zowel de gemiddelde impact als 
de gemiddelde waarschijnlijkheid kleiner dan 3 zijn. In “Figuur 5 – Relatieve 
standaardafwijking ten opzichte van de belangrijkheid per kwaliteitskenmerk” wordt het 
product van de waarschijnlijkheid en impact van de kwaliteitskenmerken weergegeven ten 
opzichte van de daarbij behorende relatieve standaardafwijking. Hierin is een trend te zien 
dat de relatieve standaardafwijking toeneemt naarmate het product van de 
waarschijnlijkheid en impact van het kwaliteitskenmerk afneemt. De gemiddelde relatieve 
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standaardafwijking van de 10 meest belangrijke kwaliteitskenmerken is 0,39 de gemiddelde 
relatieve standaardafwijking van de 10 minst belangrijke kwaliteitskenmerken is 0,59. Over 
de belangrijkste kwaliteitskenmerken geven de respondenten de minst uiteenlopende 
scores. Dit geeft aan dat de onderzoeker met een grotere zekerheid uitspraken kan doen 
over de belangrijke kwaliteitskenmerken dan over de minder belangrijke. Daarnaast is in de 




Figuur 5 – Relatieve standaardafwijking ten opzichte van de belangrijkheid per 
kwaliteitskenmerk 
 
De resultaten van de berekeningen van de relatieve standaardafwijking zijn weergegeven in 
“Bijlage E – Resultaten survey”. De onderzoeker heeft ervoor gekozen om de resultaten 
waarbij de respondenten onderling redelijk veel van mening verschillen toch mee te nemen 
in de resultaten van het onderzoek. Het blijkt namelijk dat de kwaliteitskenmerken waarbij 
de relatieve standaardafwijking groter dan 0,5 is niet behoren tot de, in de ogen van de 
SaaS-gebruiker, belangrijkste kwaliteitskenmerken. Het meenemen van deze “minder 
betrouwbare” resultaten heeft geen gevolgen voor het bepalen van de belangrijkste 
kwaliteitskenmerken. 
 
Alleen de impact van problemen met de kwaliteitskenmerken gebruikersvriendelijkheid, 
juistheid, integriteit, functionaliteit en betrouwbaarheid worden door alle respondenten 
zeer hoog ingeschat (het gemiddelde minus de absolute standaardafwijking is groter dan 3). 
Het gevolg van deze constatering is dat deze survey een richting aangeeft maar dat de 
exacte waarde van de belangrijkheid van ieder kwaliteitskenmerk niet ‘hard’ is. Het is 
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duidelijk dat, volgens de SaaS-gebruikers, gebruikersvriendelijkheid belangrijker is dan 
juistheid. Hoeveel het ene kwaliteitskenmerk exact belangrijker is dan het andere, is moeilijk 
tot niet aan te geven. 
 
Deze impact-waarschijnlijkheidsmatrix kan bijvoorbeeld worden toegepast tijdens het 
selectieproces van SaaS-software om te achterhalen welke SaaS-software in de ogen van de 
gebruikers het meest geschikt is. Tevens kan het worden gebruikt door softwaretesters, die 
SaaS-software gaan testen, om juist de punten die belangrijk zijn voor gebruikers extra te 
controleren. Daarnaast kan de matrix gebruikt worden om de kwaliteitsmeting te verbeteren 
voor SaaS-software. Het is bekend welke eigenschappen van het ‘object’ SaaS-software de 
SaaS-gebruikers belangrijk vinden. Bij het meten van de kwaliteit van de SaaS-software 
kunnen dan met name die eigenschappen (kwaliteitskenmerken) worden gemeten om te 
achterhalen wat de kwaliteit is vanuit het oogpunt van de SaaS-gebruikers.  
 
5.2 Conclusie 
Als er naar de resultaten van de survey wordt gekeken valt bij de eerste oogopslag op dat de 
punten die voor SaaS-gebruikers waarneembaar zijn, zoals gebruikersvriendelijkheid etc. 
belangrijk worden gevonden en dat de mening van de respondenten daarover minder 
verschillend is. De technischere kwaliteitskenmerken, zoals herbruikbaarheid, 
onderhoudbaarheid etc., worden als minder belangrijk ervaren. Andere 
kwaliteitskenmerken, die te maken hebben met SaaS-eigenschappen, zoals bijvoorbeeld 
schaalbaarheid staan niet erg hoog op de lijst. Dit kan komen omdat SaaS-software door 
gebruikers niet als bijzondere software wordt ervaren of omdat bepaalde 
kwaliteitskenmerken niet of nauwelijks door de SaaS-gebruikers worden gezien. 
 
In hoofdstuk “6 Kwaliteitskenmerken en SaaS-eigenschappen en SaaS-risico’s” wordt verder 
ingegaan op de relatie tussen kwaliteitskenmerken en SaaS-eigenschappen en SaaS-risico’s. 
 
Het is mogelijk om de kwaliteitskenmerken in een matrix op te nemen, waarbij de 
belangrijkheid van een kwaliteitskenmerk ten opzichte van de andere kwaliteitskenmerken 
kan worden weergegeven. Hierdoor is het mogelijk om de producten van diverse SaaS-
leveranciers met elkaar te vergelijken vanuit het oogpunt van de SaaS-gebruiker. 
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6. Kwaliteitskenmerken en SaaS-eigenschappen en SaaS-risico’s 
 
Dit hoofdstuk geeft antwoord op onderzoeksvraag 6 “Welke gevolgen kan de kennis van de 
belangrijkheid van de kwaliteitskenmerken, vanuit het oogpunt van de SaaS-gebruikers, 
hebben voor SaaS-implementatietrajecten?”. Met “de belangrijkheid van 
kwaliteitskenmerken” in de onderzoeksvraag wordt gerefereerd aan de kwaliteitskenmerken 
die experts belangrijk vinden, zoals in vraag 5 gevonden. Deze vraag is in “5.1 Resultaten 
survey” beantwoord en de belangrijke kwaliteitskenmerken zijn in “Figuur 4 – Impact-
waarschijnlijkheidsmatrix van kwaliteitskenmerken” weergegeven. De kwaliteitskenmerken 
die, op basis van een analyse van de onderzoeker, een raakvlak hebben met de SaaS-
eigenschappen en SaaS-risico’s worden hier besproken. Op basis daarvan kan worden 
aangegeven welke gevolgen er voor SaaS-implementatietrajecten kunnen zijn. Daarnaast 
wordt in 6.2 onderzoeksvraag 3 “Welke van die aspecten (kenmerken, methoden) leveren bij 
SaaS problemen op vanuit het oogpunt van de gebruiker bekeken?” beantwoord. Tijdens het 
literatuuronderzoek is deze vraag namelijk niet geheel beantwoord, dat wordt nu gedaan. 
 
6.1 Methode voor raakvlakkenanalyse 
Voor het identificeren van deze raakvlakken heeft de onderzoeker een methode opgesteld. 
Door deze methode uit te voeren met data worden de relaties tussen SaaS-eigenschappen of 
SaaS-risico’s en kwaliteitskenmerken zichtbaar. De methode bestaat uit de volgende 
stappen: 
1. Omschrijving van de SaaS-eigenschap of het SaaS-risico zoeken 
2. Omschrijving van het kwaliteitskenmerk zoeken 
3. Deze omschrijvingen met elkaar vergeleken 
4. Indien er overeenkomsten bestaan geeft de onderzoeker aan dat het 
kwaliteitskenmerk kan worden gekoppeld aan de SaaS-eigenschap of het SaaS-risico 
 
De schematische weergave van deze methode is in onderstaand figuur weergegeven: 
 
Figuur 6 – Methode voor raakvlakkenanalyse 
 
Er vindt geen weging van kwaliteitskenmerken en SaaS-eigenschappen plaats, alle 
kwaliteitskenmerken wegen even zwaar in deze analyse. Deze methode kan ook door 
toekomstige onderzoekers worden gebruikt om kwaliteitskenmerken aan SaaS-
eigenschappen of SaaS-risico’s te koppelen. Als de omschrijvingen bekend zijn en de 
onderzoek baseert zich alleen op de omschrijvingen zonder impliciete kennis te gebruiken, is 
het een reproduceerbare procedure. Het is voor iedereen duidelijk waarom de 
kwaliteitskenmerken gekoppeld zijn aan de SaaS-eigenschappen of SaaS-risico’s. Als de 
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onderzoeker achtergrondkennis meeneemt in de vergelijking kan dit gevolgen hebben voor 
de reproduceerbaarheid, onderzoekers die deze kennis ontberen kunnen dan tot een andere 
conclusie komen. 
 
6.2 Koppeling tussen kwaliteitskenmerken en SaaS-eigenschappen 
Binnen deze paragraaf worden de kwaliteitskenmerken besproken die volgens de hierboven 
beschreven methode van de onderzoeker een raakvlak hebben met de SaaS-eigenschappen 
zoals in “Bijlage A – SaaS-eigenschappen” genoemd. Door kwaliteitskenmerken te 
benoemen die een raakvlak hebben met SaaS-eigenschappen kan advies worden gegeven 
over de kwaliteitskenmerken waarop gelet moet worden om SaaS optimaal te kunnen 
benutten. Dit draagt bij aan het antwoord op onderzoeksvraag 6 “Welke gevolgen kan de 
kennis van de belangrijkheid van de kwaliteitskenmerken, vanuit het oogpunt van de SaaS-
gebruikers, hebben voor SaaS-implementatietrajecten?”. 
 
Voor het identificeren van de raakvlakken is de methode gebruikt zoals in “6.1 Methode 
voor raakvlakkenanalyse” benoemd, met de omschrijvingen voor SaaS-eigenschappen uit 
“Bijlage A – SaaS-eigenschappen” en de omschrijving van de kwaliteitskenmerken uit de 
survey, zoals die beschreven staan in “Bijlage C – Kwaliteitskenmerken”. 
 
Het is opvallend dat veel kwaliteitskenmerken, die voor een gebruiker niet zichtbaar zijn, 
zoals: “Onderhoudbaarheid”, “Overdraagbaarheid”, “Herbruikbaarheid”, “Vervangbaarheid” 
en “Apparatuurefficiëntie” worden gezien als kwaliteitskenmerken met een lage impact 
en/of een lage waarschijnlijkheid. Deze kwaliteitskenmerken hangen samen met de SaaS-
eigenschap “Autonomous”; de klanten weten niets van de technische complexiteit van de 
aangeboden services (Hassan, 2011). Alleen de kwaliteitskenmerken “Schaalbaarheid” en 
“Integreerbaarheid” vallen hier op. Deze kwaliteitskenmerken worden door de gebruikers 
aangeduid als kwaliteitskenmerken met een hoge waarschijnlijkheid van problemen en veel 
impact. “Schaalbaarheid” wordt in deze paragraaf nader toegelicht, “Integreerbaarheid” 
wordt in “6.4 Koppeling tussen kwaliteitskenmerken en SaaS-risico’s” besproken. 
 
De onderzoeker ziet dat er twee kwaliteitskenmerken zijn die te maken hebben met de SaaS-
eigenschap “Schaalbaarheid”, namelijk “Schaalbaarheid” en “Uitbreidbaarheid”. Deze 
kwaliteitskenmerken worden gezien als kwaliteitskenmerken die veel impact hebben als er 
problemen mee zijn, maar de kans op problemen is zeer klein. Als het niet mogelijk is om de 
juiste resources er tijdig bij te schakelen heeft dat verstrekkende gevolgen voor de SaaS-
gebruikers.  
 
De SaaS-eigenschap “On-demand Computing Model” is nauw verwant met het 
kwaliteitskenmerk “Schaalbaarheid”, organisaties kunnen namelijk over veel capaciteit 
beschikken als dat nodig is. “Schaalbaarheid” wordt door de gebruikers gezien als een 
kwaliteitskenmerk waarbij problemen een hoge impact hebben, maar er is een lage 
waarschijnlijkheid dat er problemen optreden. 
 







- Tevredenheid  
- Effectiviteit 
- Mededeelzaamheid 
De meeste van deze vinden de SaaS-gebruikers belangrijk. Ze worden gezien als kenmerken 
waarbij er een grote waarschijnlijkheid is dat er problemen optreden en deze problemen 
hebben een grote impact. Alleen “Effectiviteit” en “Mededeelzaamheid” worden door de 
gebruikers gezien als kwaliteitskenmerken waarbij problemen een hoge impact hebben, 
maar er is een lage waarschijnlijkheid dat er problemen optreden. Hieruit blijkt dat de SaaS-
eigenschap “Easy-to-use” te maken heeft met de beleving van de SaaS-software door SaaS-
gebruikers. Dat is ook logisch, de gebruikersvriendelijkheid is juist een punt waarmee 
gebruikers te maken hebben. 
 
De SaaS-eigenschap “Internet-based” kan alleen maar worden gerelateerd met het 
kwaliteitskenmerk “Availability”. Dit betekend dat de software wordt gehost buiten de 
infrastructuur en gebouwen van de klanten en via internet te benaderen is. Het wordt door 
de gebruikers als zeer belangrijk gezien dat de SaaS-software ook beschikbaar is. Er mogen 
dus geen problemen optreden met de internetverbinding of de hosting van de leverancier. 
 
De SaaS-eigenschap “Data Managed by Provider” is door de onderzoeker gekoppeld aan drie 
kwaliteitskenmerken. “Betrouwbaarheid”; “Integriteit” en “Toegankelijkheid”. Deze drie 
kwaliteitskenmerken worden door de SaaS-gebruikers gezien als kenmerken waarbij er een 
grote waarschijnlijkheid is dat er problemen optreden en deze problemen hebben een grote 
impact. 
 
“Measured Service” is een SaaS-eigenschap waarbij de resources automatisch gecontroleerd 
en geoptimaliseerd worden. De kwaliteitskenmerken “Schaalbaarheid” en 
“Uitbreidbaarheid” spelen hier een rol in. Beide kwaliteitskenmerken worden door de 
gebruikers gezien als gezien als kwaliteitskenmerken waarbij problemen een hoge impact 
hebben, maar er is een lage waarschijnlijkheid dat er problemen optreden. 
 
Availability is een kwaliteitskenmerk en SaaS-eigenschap die als zeer risicovol wordt gezien. 
Volgens de SaaS-gebruikers is er een grote kans dat er problemen optreden die vervolgens 
grote gevolgen hebben. Dit is ook verklaarbaar, als de SaaS-software niet beschikbaar is, kan 
men er ook niet mee werken. Het is dus aan de leverancier om er voor te zorgen dat de 
software te allen tijde beschikbaar en benaderbaar blijft. 
 
De SaaS-eigenschap “Service customizability”, het aanpassen van de software door de klant, 
wordt door de SaaS-gebruikers niet als risicovol gezien. Dit blijkt uit de positie van het 
kwaliteitskenmerken “Flexibiliteit” (weinig impact en lage waarschijnlijkheid) en de positie 
van de kwaliteitskenmerken “Uitbreidbaarheid”, “Features” en “Volledigheid” (veel impact 
en lage waarschijnlijkheid). 
 
Het kwaliteitskenmerk “Herbruikbaarheid” kan worden gekoppeld aan de SaaS-eigenschap 
“Reusability”. Dit kwaliteitskenmerk wordt echter door gebruikers ervaren als een 
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kwaliteitskenmerk met een lage waarschijnlijkheid van problemen en als die zich al 
voordoen, zullen die een lage impact hebben. Dat is ook te verklaren, “Herbruikbaarheid” is 
veelal een term die voor softwareontwikkelaars veel belangijker is. Voor de gebruikers is het 
minder interessant om te weten of een gedeelte van de programmatuur kan worden 
hergebruikt in andere software. 
 
6.3 Resultaten koppeling kwaliteitskenmerken en SaaS-eigenschappen  
Op basis van de resultaten van de survey en de koppeling tussen de kwaliteitskenmerken en 
SaaS-eigenschappen, zoals in “6.2 Koppeling tussen kwaliteitskenmerken en SaaS-
eigenschappen” beschreven, is het mogelijk om deze SaaS-eigenschappen te ordenen. Deze 
ordening is op basis van belangrijkheid, vanuit het oogpunt van de SaaS-gebruiker en is 
weergegeven in onderstaande matrix. De rangschikking is als volgt gedaan: 
- De gemiddelde impactwaarde van alle kwaliteitskenmerken behorende bij de SaaS-
eigenschap is berekend 
- De gemiddelde waarschijnlijkheidswaarde van alle kwaliteitskenmerken behorende 
bij de SaaS-eigenschap is berekend 
- De score van de gemiddelde waarschijnlijkheid en de gemiddelde impact per 
kwaliteitskenmerk zorgt ervoor dat er een bepaalde positie in de matrix naar voren 
komt 
- Op basis van deze positie in de matrix is de positie in de onderstaande impact-
waarschijnlijkheidsmatrix bepaald, het product van de waarschijnlijkheid en impact is 
tussen de haken weergegeven 
 
De berekening van deze score is weergegeven in “Bijlage G – Berekening belangrijkheid 
SaaS-eigenschappen”. Er heeft bij de kwaliteitskenmerken noch SaaS-eigenschappen een 






































Measured Service (9,4) 
Schaalbaarheid (9,4) 
On-demand Computing Model (9,3) 
Autonomous (8,5) 
Figuur 7 – Impact-waarschijnlijkheidsmatrix SaaS-eigenschappen op basis van 
kwaliteitskenmerken 
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6.4 Koppeling tussen kwaliteitskenmerken en SaaS-risico’s 
Binnen deze paragraaf worden de kwaliteitskenmerken besproken die volgens de methode 
van de onderzoeker een raakvlak hebben met de SaaS-risico’s zoals in “Bijlage A – SaaS-
eigenschappen” en “Bijlage B – SaaS-risico’s” genoemd. Door kwaliteitskenmerken te 
benoemen die een raakvlak hebben met SaaS-risico’s kan advies worden gegeven over de 
kwaliteitskenmerken waarop gelet moet worden om vanuit het oogpunt van de gebruiker 
goed om te gaan met de risico’s van SaaS. Dit geeft antwoord op onderzoeksvraag 6 “Welke 
gevolgen kan de kennis van de belangrijkheid van de kwaliteitskenmerken, vanuit het 
oogpunt van de SaaS-gebruikers, hebben voor SaaS-implementatietrajecten?” en 
onderzoeksvraag 3 “Welke van die aspecten (kenmerken, methoden) leveren bij SaaS 
problemen op vanuit het oogpunt van de gebruiker bekeken?”. Voor zover de derde 
onderzoeksvraag nog niet tijdens het literatuuronderzoek in hoofdstuk “2 SaaS” was 
beantwoord. 
 
Op basis van de methode, zoals in “6.1 Methode voor raakvlakkenanalyse” beschreven, zijn 
SaaS-risico’s en kwaliteitskenmerken met elkaar in verband gebracht. Voor het identificeren 
van de raakvlakken zijn de omschrijvingen voor SaaS-risico’s uit “Bijlage B – SaaS-risico’s” 
gebruikt. Voor de omschrijvingen van de kwaliteitskenmerken zijn de omschrijvingen uit de 
survey, zoals die beschreven staan in “Bijlage C – Kwaliteitskenmerken”, gebruikt. Het 
resultaat is in “Tabel 2 – SaaS-risico’s en belangrijke kwaliteitskenmerken” weergegeven. 
 
Tabel 2 – SaaS-risico’s en belangrijke kwaliteitskenmerken 
Risico Bijbehorend kwaliteitskenmerk 








Netwerkgerelateerde performance problemen Apparatuurefficiëntie 
Storingen hebben effect op dienstverlening naar 
klant toe 
Betrouwbaarheid; Availability 
Integratie lastig (Geen standaarden voor 
koppelingen) 
Integreerbaarheid; Conformance 
Transparantie Juistheid; Zelfbeschrijvendheid 
Beveiliging; vatbaar voor cybercriminaliteit Integriteit; Toegankelijkheid 
Internetverbinding Apparatuurefficiëntie; 
Betrouwbaarheid 
Beschikbaarheid Betrouwbaarheid; Availability 
Wetgeving Conformance 
Lastig om overzicht en controle te houden Mededeelzaamheid; 
Gestructureerdheid 
 
Het risico “Minder op maat; minder invloed op werking v.d. software” heeft te maken met 
drie kwaliteitskenmerken, te weten: “Flexibiliteit”; “Functionaliteit” en “Uitbreidbaarheid”. 
“Flexibiliteit” wordt als een kwaliteitskenmerk gezien dat een lage waarschijnlijkheid op 
problemen heeft en de impact is ook klein. “Uitbreidbaarheid” wordt al als iets belangrijker 
ervaren door de gebruikers, er is een lage waarschijnlijkheid op problemen, maar de impact 
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is wel groot. Het kwaliteitskenmerk “Functionaliteit” wordt als belangrijkste ervaren van 
deze drie. Er is een hoge waarschijnlijkheid op problemen en die problemen hebben veel 
impact. 
 
“Verlies van bedrijfskritische data; data bij de leverancier” is een risico dat verband heeft 
met de kwaliteitskenmerken “Betrouwbaarheid”; “Integriteit” en “Toegankelijkheid”. Deze 
drie kwaliteitskenmerken worden door de SaaS-gebruikers gezien als belangrijk. Er is een 
hoge waarschijnlijkheid dat er problemen optreden en die problemen hebben dan veel 
impact. 
 
De SaaS-eigenschap “Netwerkgerelateerde performance problemen” heeft te maken met 
“Apparatuurefficiëntie”. Dit wordt door de gebruikers gezien als een kwaliteitskenmerk met 
een kleine kans op problemen (lage waarschijnlijkheid), maar als zich problemen voordoen is 
de impact daarvan erg groot. 
 
“Storingen hebben effect op dienstverlening naar klant toe” is een SaaS-risico dat verband 
houdt met de kwaliteitskenmerken “Betrouwbaarheid” en “Availability”. Deze twee 
kwaliteitskenmerken worden door de SaaS-gebruikers gezien als belangrijk. Er is een hoge 
waarschijnlijkheid dat er problemen optreden en die problemen hebben dan veel impact. 
 
Het SaaS-risico “Integratie lastig (Geen standaarden voor koppelingen)” heeft te maken met 
de kwaliteitskenmerken “Integreerbaarheid” en “Conformance”. “Integreerbaarheid” gaat 
over de inspanning die nodig is om de software te aan andere software en “Conformance” 
heeft betrekking op de mate waarin het product aan de standaarden voldoet. 
“Integreerbaarheid” wordt door de SaaS-gebruikers gezien als een kwaliteitskenmerk 
waarbij er een hoge waarschijnlijkheid is dat er problemen optreden, die problemen hebben 
vervolgens veel impact. “Conformance” wordt daarentegen wel gezien als een 
kwaliteitskenmerk met een hoge impact, maar de waarschijnlijkheid op problemen is laag. 
Narasimhan en Nichols (Narasimhan & Nichols, 2011) geven in hun onderzoek aan dat, bij 
organisaties die Cloud-applicaties gebruiken, slecht 4% van de onderzochten de Cloud-
applicaties compleet heeft geïntegreerd.  
 
De kwaliteitskenmerken “Juistheid” en “Zelfbeschrijvendheid” hebben te maken met het 
SaaS-risico “Transparantie”. “Juistheid” wordt door de gebruikers gezien als een 
kwaliteitskenmerk met een hoge waarschijnlijkheid op problemen waarbij de impact dan 
ook groot is. “Zelfbeschrijvendheid”, de mate waarin de software aan de gebruiker aangeeft 
wat er verwacht mag worden, wordt als een kwaliteitskenmerk gezien waarbij er een lage 
waarschijnlijkheid op problemen is, maar die vervolgens wel veel impact hebben. 
 
Het SaaS-risico “Beveiliging; vatbaar voor cybercriminaliteit” houdt verband met de 
kwaliteitskenmerken “Integriteit” en “Toegankelijkheid”. Deze kwaliteitskenmerken worden 
door de SaaS-gebruikers gezien als kenmerken waarbij er een grote kans is op problemen 
(hoge waarschijnlijkheid) en die problemen hebben vervolgens ook veel impact. 
 
“Internetverbinding” is een SaaS-risico dat te maken heeft met de kwaliteitskenmerken 
“Apparatuurefficiëntie” en “Betrouwbaarheid”. “Betrouwbaarheid” is een kwaliteitskenmerk 
waarbij de waarschijnlijkheid op problemen hoog is en er ook veel impact is volgens de SaaS-
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gebruikers. “Apparatuurefficiëntie” is een kwaliteitskenmerk dat een lage waarschijnlijk 
heeft met betrekking tot problemen, maar de impact van de problemen is wel groot. 
 
De kwaliteitskenmerken “Betrouwbaarheid” en “Availability” hebben te maken met het 
SaaS-risico “Beschikbaarheid”. Zowel “Betrouwbaarheid” als “Availability” worden door de 
SaaS-gebruikers gezien als kwaliteitskenmerken met een hoge waarschijnlijkheid op 
problemen die vervolgens veel impact hebben. 
 
Het SaaS-risico (voldoen aan de) “Wetgeving” heeft te maken met het kwaliteitskenmerk 
“Conformance”. “Conformance” wordt gezien als een kwaliteitskenmerk met een hoge 
impact, maar de waarschijnlijkheid op problemen is laag. 
 
Het SaaS-risico “Lastig om overzicht en controle te houden” kan worden gevat in de 
kwaliteitskenmerken “Mededeelzaamheid” en “Gestructureerdheid”. Beide 
kwaliteitskenmerken worden door de SaaS-gebruikers gezien als kenmerken waarbij de kans 
op problemen klein is (lage waarschijnlijkheid), maar er is veel impact als zich problemen 
voordoen. 
 
6.5 Resultaten koppeling kwaliteitskenmerken en SaaS-risico's  
Op basis van de resultaten van de survey en de koppeling tussen de kwaliteitskenmerken en 
SaaS-risico’s, zoals in “6.4 Koppeling tussen kwaliteitskenmerken en SaaS-risico’s” op basis 
van de methode van de onderzoeker gebaseerd, is het mogelijk om deze te ordenen. Deze 
ordening is op basis van belangrijkheid, vanuit het oogpunt van de SaaS-gebruiker, en heeft 
als volgt plaatsgevonden: 
- De gemiddelde impactwaarde van alle kwaliteitskenmerken behorende bij het SaaS-
risico is berekend  
- De gemiddelde waarschijnlijkheidswaarde van alle kwaliteitskenmerken behorende 
bij het SaaS-risico’s is berekend 
- De score van de gemiddelde waarschijnlijkheid en de gemiddelde impact per 
kwaliteitskenmerk zorgt ervoor dat er een bepaalde positie in de matrix naar voren 
komt 
- Op basis van deze positie in de matrix is de positie in de onderstaande impact-
waarschijnlijkheidsmatrix bepaald, tussen de haken is het product van de impact en 
waarschijnlijkheid genoteerd 
 
De berekening van deze score is weergegeven in “Bijlage H – Berekening belangrijkheid 




















  Verlies van bedrijfskritische data; data bij de leverancier (12,6) 
Beschikbaarheid (12,4) 
Storingen hebben effect op dienstverlening naar klant toe (12,4) 
Beveiliging; vatbaar voor cybercriminaliteit (12,4) 
Transparantie (12,0) 

















Integratie lastig (Geen standaarden voor koppelingen) (10,3) 
Wetgeving (9,9) 
Lastig om overzicht en controle te houden (9,6) 
Netwerkgerelateerde performance problemen (8,6) 
 
Figuur 8 – Impact-waarschijnlijkheidsmatrix SaaS-risico’s op basis van kwaliteitskenmerken 
 
Het valt op dat er uit dit onderzoek geen risico’s met “weinig impact” voortkomen. Dat is 
waarschijnlijk verklaarbaar omdat er expliciet naar risico’s gekeken is, als de gebruiker de 
impact klein vindt zal het niet als een groot risico gekenmerkt worden en wordt het ook in 
de literatuur niet als risico benoemd. 
 
Als antwoord op onderzoeksvraag 3 “Welke van die aspecten (kenmerken, methoden) 
leveren bij SaaS problemen op vanuit het oogpunt van de gebruiker bekeken?” kan worden 
gesteld dat de SaaS-risico’s met een hoge waarschijnlijkheid en veel impact problemen 
kunnen opleveren vanuit het oogpunt van de SaaS-gebruiker. Hier wordt naar SaaS-risico’s 
gekeken aangezien dat punten zijn waar de SaaS-gebruikers hinder van kunnen ondervinden. 
Daar treden de problemen op vanuit het oogpunt van de SaaS-gebruiker bekeken. De bij 











Van de hierboven genoemde 9 kwaliteitskenmerken worden 6 kwaliteitskenmerken als risico 
gezien door de gebruikers, zoals weergegeven in “Figuur 4 – Impact-
waarschijnlijkheidsmatrix van kwaliteitskenmerken”. Deze kwaliteitskenmerken kunnen dus 




Zoals in “2.2 Risico’s van SaaS” vermoed zijn de resultaten van dit onderzoek niet in lijn met 
wat Narasimhan en Nichols aangeven. Narasimhan en Nichols geven aan dat de Cloud-
adopters veel van de veelgenoemde risico’s van Cloud-computing (beveiliging, moeilijk te 
integreren, minder op maat en afhankelijkheid van leverancier) niet gegrond vinden op basis 
van hun ervaring (Narasimhan & Nichols, 2011). Het is mogelijk dat de oorzaak van dit 
verschil ligt in het feit dat zij hun onderzoek hebben uitgevoerd bij IT-personeel die direct 
betrokken waren bij het aanschaffen of aanbevelen van Cloud-oplossingen (de SaaS-klant die 
SaaS-software koopt). Dit onderzoek richt zich op de SaaS-gebruikers, deze groep heeft 
mogelijk minder grondig over de risico’s en preventie daarvan nagedacht en zien deze 




Door de verwerking van de resultaten van de survey is bekend welke kwaliteitskenmerken 
vanuit het oogpunt van de gebruikers belangrijk zijn. De SaaS-eigenschappen en SaaS-risico’s 
kunnen op basis van deze kennis worden gerangschikt op belangrijkheid. Vanuit de ogen van 
de SaaS-gebruikers zijn, op basis van de belangrijkheid van de gerelateerde 
kwaliteitskenmerken, de volgende SaaS-eigenschappen belangrijk: 




- Service customizability 
 
Vanuit de ogen van de SaaS-gebruikers vormen de volgende SaaS-risico’s, op basis van de 
belangrijkheid van de gerelateerde kwaliteitskenmerken, de grootste bedreigingen: 
- Verlies van bedrijfskritische data; data bij de leverancier 
- Beschikbaarheid 
- Storingen hebben effect op dienstverlening naar klant toe 
- Beveiliging; vatbaar voor cybercriminaliteit 
- Transparantie 
- Minder op maat; minder invloed op werking v.d. software 
 
Deze SaaS-eigenschappen en SaaS-risico’s hebben een hoge waarschijnlijkheid en veel 
impact op basis van de onderliggende kwaliteitskenmerken. De SaaS-gebruikers vinden deze 
eigenschappen en SaaS-risico’s belangrijk. Deze kennis is verzameld en geordend en 
daardoor voor iedereen beschikbaar en kan worden gebruikt bij selectie- en/of 
implementatietrajecten van SaaS-software. Als er bij de selectie en/of implementatie van 
SaaS rekening gehouden wordt met deze punten kan dit de volgende gevolgen hebben voor 
die trajecten: 
- gebruikers zien vooraf minder risico’s bij het in gebruik nemen van SaaS-software 
- de SaaS-software beter aansluiten op de wensen van gebruikers en toegespitst zijn 
op hun taak 
 
De geldigheid van de kwaliteitskenmerken zoals gebruikt in ISO 9126 (ISO/IEC, 2001) wordt 
in twijfel getrokken door onderzoekers (Al Kilidar, et al., 2005; Siakas & Georgiadou, 2005). 
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De onderzoekers geven aan dat bepaalde kwaliteitskenmerken meer geschikt zijn voor 
softwareontwikkelaars dan voor de gebruikers of dat er uitbreidingen nodig zijn. Op basis 
van de survey en de hierboven genoemde argumenten stelt de onderzoeker voor om de 
volgende 4 kwaliteitskenmerken toe te passen bij kwaliteit-in-gebruik bij SaaS-gebruikers: 
- Gebruikersvriendelijkheid: Inspanning die benodigd is om de software te begrijpen, 
te gebruiken, de input voor te bereiden en de output te interpreteren. 
- Juistheid: Mate waarin het programma voldoet aan de specificaties en de 
gebruikersdoelen. 
- Integriteit: Mate waarin de toegang tot de software en/of data kan worden 
gecontroleerd. 
- Functionaliteit: Hoe geschikt de software voor de taken van de gebruiker is. 
 
Deze lijst met andere kwaliteitskenmerken is niet bedoeld om de gehele ISO-normering voor 
softwarekwaliteit te vervangen, maar bedoeld om deze specifieker te maken voor SaaS-
software. De 4 kwaliteitskenmerken worden door de SaaS-gebruikers tijdens de survey als 
meest belangrijk aangemerkt, ze staan bovenin “Figuur 4 – Impact-waarschijnlijkheidsmatrix 
van kwaliteitskenmerken” en zijn anders dan de kwaliteitskenmerken die in de ISO 9126 
standaard voor kwaliteit-in-gebruik worden genoemd. Bij het selecteren van deze 4 
kwaliteitskenmerken is niet gekeken bij welke SaaS-eigenschap of SaaS-risico het ze kunnen 
worden toegepast. De kans bestaat dat er kwaliteitskenmerken voor kwaliteit-in-gebruik 
voor SaaS-gebruikers genoemd zijn die niet direct aan SaaS-eigenschappen of SaaS-risico’s te 
koppelen zijn. Als de onderzoeker dat wel zou doen, is het mogelijk dat kwaliteitskenmerken 
die SaaS-gebruikers zeer belangrijk vinden niet worden meegenomen omdat ze minder 
gemakkelijk aan een specifieke SaaS-eigenschap of SaaS-risico te koppelen zijn. 
 
Tussen de originele 4 kwaliteitskenmerken en de 4 ‘nieuwe’ kwaliteitskenmerken is er enige 
overeenkomst. Het originele kwaliteitskenmerken “veiligheid” komt grotendeels overeen 
met “integriteit”. Bij “integriteit” het gaat namelijk om de mate waarin de toegang tot de 
software en/of data kan worden gecontroleerd. Het begrip “veiligheid” heeft erg veel te 
maken met het beveiligen van de software en data, net zoals “integriteit” dat ook is. Het feit 
dat er een overeenkomst bestaat waarbij de gehanteerde term anders is, ligt aan de 
terminologie zoals die, op basis van de literatuurstudie, in dit onderzoek toegepast is. 
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7. Conclusies en aanbevelingen 
 
In dit hoofdstuk worden de conclusies van het gehele onderzoektraject weergegeven. Er 
wordt gekeken naar het theoretische en het empirische gedeelte van het onderzoek. Daarna 
worden aanbevelingen gedaan die uit het onderzoek zijn voortgekomen. 
 
7.1 Conclusies 
In dit hoofdstuk worden de conclusies met betrekking tot de onderzoeksvragen en de 
doelstelling weergegeven. 
 
7.1.1 Theoriegerichte onderzoeksvragen 
Op basis van de theoriegerichte onderzoeksvragen kunnen er conclusies worden getrokken. 
Het blijkt dat niet iedere auteur hetzelfde denkt over SaaS. De eigenschappen en risico’s zijn 
niet altijd in overeenstemming met elkaar. Hieruit blijkt dat er nog discussie gaande is op dit 
gebied. Dit kan komen omdat het een vrij recente ontwikkeling is waarbij het 
wetenschappelijk onderzoek nog niet afgerond is. Ook ligt Cloud Computing heel dicht tegen 
SaaS aan. SaaS wordt gezien als een onderdeel van Cloud Computing, de onderzoeker ziet 
SaaS ook als onderdeel van Cloud Computing en dit onderzoek is er op gericht om duidelijker 
te maken welke eigenschappen en risico’s SaaS-gebruikers belangrijk vinden. 
 
Tevens is er in de literatuur een discussie over de bruikbaarheid ISO/IEC 9126 standaard, het 
begrip “kwaliteit-in-gebruik” en dan met name over de hierin genoemde lijst met 
kwaliteitskenmerken. Die auteurs zijn van mening dat kenmerken, zoals effectiviteit en 
productiviteit, meer bij de ontwikkelaars horen dan bij gebruikers. Op basis van het 
empirisch onderzoek is een lijst van kwaliteitskenmerken voorgesteld die voor SaaS-
gebruikers van toepassing zijn. Het is nodig om dit vanuit het oogpunt van SaaS-gebruikers te 
doen omdat iedere groep gebruikers (bijvoorbeeld ontwikkelaars, beheerders, gebruikers 
etc.) andere eisen stelt aan software en dus ook een andere mening over de kwaliteit van 
software heeft. 
 
De kwaliteitsmeting op het gebied van SaaS vanuit het oogpunt van de SaaS-gebruiker kan 
worden verbeterd door juist de kwaliteitskenmerken die voor SaaS-gebruikers belangrijk zijn 
te meten. Hierdoor is het mogelijk om SaaS-software en SaaS-leveranciers met elkaar te 
vergelijken, op de eigenschappen vanuit het oogpunt van SaaS-gebruikers belangrijk zijn. 
Tijdens het empirisch onderzoek zijn deze belangrijke kwaliteitskenmerken gevonden. 
 
7.1.2 Praktijkgerichte onderzoeksvragen 
Naar aanleiding van de beantwoording van de praktijkgerichte onderzoeksvragen is het 
mogelijk om conclusies te trekken. 
 
De belangrijkste kwaliteitskenmerken van SaaS-software volgens de SaaS-gebruikers, 
worden hieronder genoemd. Deze hebben veel impact en een hoge waarschijnlijkheid en 
dragen derhalve een hoog risico met zich mee: 
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- Gebruikersvriendelijkheid  
- Juistheid 
- Integriteit 
- Functionaliteit  















De onderstaande kwaliteitskenmerken leveren vanuit het oogpunt van de SaaS-gebruiker 
bekeken, problemen op. Ze behoren namelijk bij de belangrijkste SaaS-risico’s, bij die SaaS-












Het blijkt mogelijk te zijn om de belangrijkheid van kwaliteitskenmerken in een matrix weer 
te geven. In “5.1 Resultaten survey” is de vereenvoudigde impact-waarschijnlijkheidsmatrix 
weergegeven, in “Bijlage F – Gedetailleerd impact-waarschijnlijkheidsmatrix“ staat de 
gedetailleerde impact-waarschijnlijkheidsmatrix. Hierin is inzichtelijk gemaakt welke 
kwaliteitskenmerken door SaaS-gebruikers als belangrijk worden ervaren en de positie ten 
opzichte van elkaar. Daarnaast zijn ook de SaaS-eigenschappen en SaaS-risico’s ten opzichte 
van elkaar in matrices weergegeven. Deze matrix kan worden gebruikt om de 
kwaliteitsmeting te verbeteren, doordat in de impact-waarschijnlijkheidsmatrix zichtbaar is 
welke kwaliteitskenmerken SaaS-gebruikers belangrijk vinden. 
 
7.1.3 Doelstelling 
De doelstelling van het onderzoek, zoals in “1.2 Doelstelling” weergegeven, is: “Het dichten 
van het kennishiaat op het gebied van softwarekwaliteit bij SaaS vanuit het oogpunt van de 
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gebruiker, door het ontwikkelen van een model om kwaliteitsmeting bij SaaS te kunnen 
uitvoeren op basis van kwaliteitskenmerken die belangrijk zijn vanuit het oogpunt van de 
SaaS-gebruiker”. Nu het onderzoek tot een eind komt moet worden bepaald of de 
doelstelling behaald is. 
 
Volgens de onderzoeker is de doelstelling deels behaald, want het is duidelijk geworden 
welke kwaliteitskenmerken belangrijk zijn vanuit het oogpunt van de SaaS-gebruiker op basis 
van de impact en waarschijnlijkheid. Deze zijn met behulp van de survey naar voren 
gekomen. Daarnaast is het duidelijk welke kwaliteitskenmerken horen bij de in de literatuur 
gevonden SaaS-eigenschappen en SaaS-risico’s. Door het inzichtelijk maken van deze nieuw 
opgedane kennis is het kennishiaat op het gebied van softwarekwaliteit bij SaaS vanuit het 
oogpunt van de gebruiker kleiner gemaakt. De kennis uit de literatuur en de kennis die van 
de gebruikers verkregen is, is samengevoegd en geordend weergegeven in een matrix. Ook 
door het aanbevelen van andere kwaliteitskenmerken voor kwaliteit-in-gebruik is het 
kennishiaat gekrompen. Deze nieuwe kennis kan worden gebruikt om de kwaliteitsmeting 
voor SaaS-software te verbeteren. Hoe deze kwaliteitskenmerken bij SaaS-software gemeten 
kunnen worden is niet meegenomen in dit onderzoek. Deze kennis is helaas niet in een 
model, zoals in de doelstelling omschreven, verwerkt. De onderzoeker heeft echter wel een 
methode opgesteld om kwaliteitskenmerken en SaaS-eigenschappen of SaaS-risico’s aan 
elkaar te koppelen. Dit was niet de initiële doelstelling van het onderzoek, maar mag wel als 
een resultaat van het onderzoek worden beschouwd. Doordat het, in de doelstelling 
genoemde, model niet gerealiseerd is, kan dat in een vervolgonderzoek verder worden 
uitgewerkt. Daar zou een model kunnen worden ontwikkeld om kwaliteitsmeting bij SaaS te 
kunnen uitvoeren op basis van kwaliteitskenmerken die belangrijk zijn vanuit het oogpunt 
van de SaaS-gebruiker. In dit onderzoek is een voorzet gegeven op dat onderzoek om de 
openstaande punten verder uit te werken. Dit wordt in “7.2.1 Aanbevelingen voor 
vervolgonderzoek” verder toegelicht. 
 
7.2 Aanbevelingen 
Aan de hand van de gevonden aspecten die problemen opleveren bij SaaS en de belangrijke 
kwaliteitskenmerken vanuit het oogpunt van de gebruiker, kunnen er aanbevelingen worden 
opgesteld. Op basis van de onderstaande aanbevelingen is het mogelijk om de SaaS-software 
beter op de wensen van de SaaS-gebruikers te laten aansluiten. Deze aanbevelingen kunnen 
worden toegepast door bijvoorbeeld softwaretesters, de personen die SaaS-software 
moeten selecteren en SaaS-ontwikkelaars en SaaS-leveranciers om hun product te 
verbeteren ten gunste van de SaaS-gebruikers. Daarnaast kan deze kennis worden toegepast 
bij SaaS-implementatietrajecten. 
 
De aanbevelingen kunnen als volgt worden samengevat: 
- De resultaten van de survey, zoals weergegeven in de impact-
waarschijnlijkheidsmatrix kunnen worden toegepast bij het opstellen van metrieken 
om de kwaliteit van SaaS-software te meten. Hierdoor kan het mogelijk worden om 
diverse SaaS-softwarepakketten met elkaar te vergelijken vanuit het oogpunt van de 
SaaS-gebruikers. 
- Gebruik van andere kwaliteitskenmerken voor kwaliteit-in-gebruik van SaaS (zie 
hieronder voor de toelichting). 
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- Door rekening te houden met de belangrijke SaaS-risico’s en de belangrijkste SaaS-
eigenschappen (en de daarbij behorende kwaliteitskenmerken, zoals in “7.1.1 
Theoriegerichte onderzoeksvragen” weergegeven) zien gebruikers minder risico’s bij 
het in gebruik nemen van SaaS--software en zal de software beter aansluiten op de 
wensen van de gebruikers. Dit is mogelijk bij het ontwikkelen en selecteren van SaaS-
software, maar ook in de communicatie richting de gebruikers, wanneer ze gaan 
werken met nieuwe SaaS-software. Het is naar aanleiding van dit onderzoek namelijk 
bekend welke kwaliteitskenmerken in de beleving van SaaS-gebruikers belangrijk zijn. 
Kwaliteitsproblemen kunnen ook (deels) worden opgelost door educatie van de 
gebruikers of het aanpassen van processen en taken (Bevan, 1999; ISO/IEC, 1998). 
Dus het is belangrijk om de SaaS-gebruikers op de juiste manier op te leiden om met 
de software te werken. 
 
De onderzoeker beveelt aan om de volgende vier kwaliteitskenmerken in acht te nemen bij 
het meten van kwaliteit-in-gebruik voor SaaS-software: 
- Gebruikersvriendelijkheid: Inspanning die benodigd is om de software te begrijpen, 
te gebruiken, de input voor te bereiden en de output te interpreteren. 
- Juistheid: Mate waarin het programma voldoet aan de specificaties en de 
gebruikersdoelen. 
- Functionaliteit: Hoe geschikt de software voor de taken van de gebruiker is. 
- Integriteit: Mate waarin de toegang tot de software en/of data kan worden 
gecontroleerd. 
 
Deze vier kwaliteitskenmerken worden door SaaS-gebruikers als belangrijk ervaren, ook al 
zijn ze op het eerste oog niet specifiek voor SaaS. Kwaliteitskenmerken die te maken hebben 
met SaaS-eigenschappen worden door SaaS-gebruikers niet gezien als kwaliteitskenmerken 
die grote problemen opleveren. De kenmerken waar SaaS-gebruikers zich zorgen over 
maken zijn ook van toepassing op niet-SaaS-software. Echter zijn ze wel in een andere mate 
van toepassing, getuige het verschil tussen de ISO/IEC 9126 standaard en de hier genoemde 
kwaliteitskenmerken voor kwaliteit-in-gebruik. 
 
7.2.1 Aanbevelingen voor vervolgonderzoek 
Tijdens dit onderzoek is voornamelijk gekeken naar welke kwaliteitskenmerken er moeten 
worden gemeten om de kwaliteit van SaaS-software te meten, vanuit het oogpunt van SaaS-
gebruikers. In vervolgonderzoek is het mogelijk om te controleren hoe de, in dit onderzoek 
genoemde belangrijkste, kwaliteitskenmerken kunnen worden gemeten en om daar een 
model van te maken. Omdat de software (meestal) niet bij de organisatie zelf draait kan het 
lastig zijn om kwaliteit te meten. Voornamelijk de onderdelen die de SaaS-gebruiker niet 
raken (onder andere beveiliging, herbruikbaarheid en schaalbaarheid) zijn er lastig te meten. 
In dit onderzoek zijn de eigenschappen van het object SaaS genoemd. Eventueel zou in 
vervolgonderzoek een verdiepingsslag kunnen plaatsvinden om ook de meetwaarden en 
meetschaal te achterhalen. Op die manier kunnen de subjectieve eisen van die SaaS-
gebruikers worden meegenomen. Dit onderzoek heeft zich gericht op een brede groep SaaS-
gebruikers, er is niet naar één specifieke situatie (organisatie of SaaS-software) gekeken. Bij 
vervolgonderzoek zou kunnen worden gekeken of het voor een kleinere groep SaaS-
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gebruikers (bijvoorbeeld enkele personen of één bedrijf) ook mogelijk is om dat model te 
gebruiken. 
 
Een ander onderwerp voor vervolgonderzoek is het verschil tussen het kwaliteitskenmerk 
“Empathy” bij “gewone” en SaaS-software. Het is denkbaar dat SaaS-klanten en SaaS-
gebruikers gevoeliger zijn voor individuele aandacht van de leverancier dan eindgebruikers 
en klanten van andere typen software. 
 
Aangezien Cloud Computing en SaaS nauw met elkaar verbonden zijn is het mogelijk dat de 
resultaten van dit onderzoek ook voor Cloud Computing gelden. In een vervolgonderzoek 
kan worden onderzocht of dit daadwerkelijk ook het geval is. Daarnaast kan ook worden 
onderzocht of de lijst met nieuwe kwaliteitskenmerken voor “kwaliteit in gebruik”, zoals 
benoemd in “6.6 Conclusie”, naast SaaS-software, ook toegepast kan worden op niet-SaaS-
software in plaats van de huidige kwaliteitskenmerken voor “kwaliteit-in-gebruik” in de 
ISO/IEC 9126 standaard. Al Kilidar et. al. (Al Kilidar, et al., 2005) geven namelijk aan dat ze de 
kwaliteitskenmerken voor “kwaliteit-in-gebruik” in de ISO/IEC 9126 standaard niet geschikt 
vinden. 
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8. Discussie en reflectie 
 
In dit hoofdstuk wordt er teruggekeken op het onderzoekstraject, de daarbij gemaakte 
stappen en de resultaten die daaruit zijn voortgekomen. Dit wordt onderverdeeld in de 
productreflectie, procesreflectie en de leerpunten. Bij de productreflectie wordt er 
teruggekeken op de behaalde resultaten en bij de procesreflectie wordt teruggekeken op 
het onderzoeksproces zoals dat gevolgd is. Wat ging goed en wat kan de volgende keer beter 
of anders worden gedaan? 
 
8.1 Productreflectie 
De onderzoeker blikt hieronder terug op het ontstaan van dit rapport en de beantwoording 
van de onderzoeksvraag en behalen van het onderzoeksdoel. 
 
- In verband met de beperkte tijd voor dit onderzoek heeft de onderzoeker keuzes 
moeten maken die wellicht anders waren als er (ruim) voldoende tijd beschikbaar 
was. Bijvoorbeeld het koppelen van kwaliteitskenmerken aan SaaS-eigenschappen en 
SaaS-risico’s. Dit is nu grotendeels gebeurt op basis van de kennis en het inzicht van 
de onderzoeker. Het was beter geweest dat deze koppeling op een meer 
wetenschappelijke manier tot stand was gekomen, door bijvoorbeeld een onderzoek 
of uitgebreid literatuuronderzoek. Op deze wijze heeft de onderzoeker mogelijk zelf 
een rol gespeeld in de resultaten, echter er is geprobeerd de rol van de onderzoeker 
zo klein mogelijk te maken en de denkwijze uitvoerig op te schrijven, hierdoor is het 
voor andere onderzoekers mogelijk om het onderzoek te reproduceren. 
- De onderzoeker heeft de belangrijkheid van een kwaliteitskenmerk afgeleid uit de 
impact en waarschijnlijkheid van problemen met dat kwaliteitskenmerk. Dat is een 
bepaalde vorm van “belangrijkheid”. Goed beschouwd geeft dit dus niet aan of een 
kwaliteitskenmerk belangrijk is, maar of de SaaS-gebruikers het als een risico zien. De 
onderzoeker realiseert zich dat het beter was om eerst het begrip “belangrijk” op de 
juiste manier te definiëren voordat er onderzoek naar gedaan wordt. 
- Het was de bedoeling dat met behulp van Fuzzy Logic de onderzoeksresultaten 
werden beoordeeld. Fuzzy Logic houdt, in tegenstelling tot andere logische 
systemen, rekening met onnauwkeurige manieren van beredeneren die een rol 
spelen bij de menselijke manier van het nemen van beslissingen in een onzekere en 
onduidelijke omgeving. Hierdoor is het met Fuzzy Logic mogelijk om antwoorden te 
geven op vragen op basis van kennis die onjuist, onvolledig of niet helemaal 
betrouwbaar is. Fuzzy Logic wordt toegepast op allerlei gebieden, zowel op het 
financiële vlak als bij het beoordelen van aardbevingen (Zadeh, 1988). Simão en 
Belchior (Simão & Belchior, 2003) gebruiken het Fuzzy Model for Software Quality 
Evaluation (FMSQE) om de kwaliteit van software te evalueren. Mogelijk kan dit 
model gebruikt worden om de softwarekwaliteit van SaaS te meten. Voor dit 
afstudeeronderzoek is inzet in uren gepland. Het beoordelen door middel van Fuzzy 
Logic zou veel tijd vergen en paste daardoor niet in de scope van dit onderzoek. Voor 
vervolgonderzoek is het mogelijk om dit alsnog uit te voeren. Het gebruik van Fuzzy 
Logic kan leiden tot gedetailleerdere resultaten waarbij meer informatie van de SaaS-
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gebruiker kan worden achterhaald. De conclusies zullen echter grotendeels hetzelfde 
zijn, want de gebruikers blijven dezelfde kwaliteitskenmerken belangrijk vinden. 
- De data is verzameld door middel van een zogenaamd breedte onderzoek. Een 
breedte onderzoek maakt het mogelijk dat de resultaten worden generaliseert. Er is 
echter geen sprake van diepgang, het “waarom” van bepaalde antwoorden wordt 
niet onderzocht. In een vervolgonderzoek kan dit worden opgepakt. Vooral het 
kwaliteitskenmerk “Empathy” en het mogelijke verschil tussen “gewone” software en 
SaaS-software kan een interessant onderzoeksobject zijn. 
- Bij het literatuuronderzoek zijn diverse bronnen gebruikt, ook bronnen die niets met 
SaaS te maken hebben. Zoals de kwaliteit bij softwarecomponenten. De onderzoeker 
vond dat een zeer interessant gedeelte. Juist de combinatie van verschillende 
disciplines die dan toch raakvlakken blijken te hebben is interessant. 
- Na het literatuuronderzoek heeft er een aanscherping van de opdrachtformulering 
plaatsgevonden op basis van de bij het literatuuronderzoek verworven kennis. Als dit 
proces iets iteratiever was uitgevoerd zouden het literatuuronderzoek en de nieuwe 
opdrachtformulering beter bij elkaar hebben aangesloten. Nu bestaat de kans dat 
bepaalde delen van het literatuuronderzoek niet meer interessant zijn, omdat ze na 
de aanscherping van de opdrachtformulering niet meer kunnen worden toegepast. 
Ook zijn er bepaalde onderwerpen in het literatuuronderzoek niet besproken die 
tijdens het onderzoek wel genoemd zijn. Zoals bijvoorbeeld het artikel van Al Kilidar 
et. al. (Al Kilidar, et al., 2005) waarbij ze de geldigheid van de ISO 9126 standaard in 
twijfel trekken. Door dit al in het literatuuronderzoek mee te nemen was het mogelijk 
geweest om hier meer artikelen over te vinden en te gebruiken. 
- De externe validiteit (Saunders, Lewis, & Thornhill, 2008) van het onderzoek is niet 
erg groot. Er is hier specifiek gekeken naar SaaS-gebruikers. Het is mogelijk dat de 
conclusies ook generaliseerbaar zijn, dat wil zeggen dat ze ook gelden voor 
gebruikers van andere software. Echter is dat vanuit dit onderzoek niet vast te 
stellen. De resultaten kunnen echter wel voor Cloud Computing van toepassing zijn. 
Zoals eerder aangegeven hebben Cloud Computing en SaaS overlap met elkaar, de 
gebruikers zullen derhalve waarschijnlijk ook dezelfde eisen stellen aan Cloud 
Computing als aan SaaS. 
- Er is in dit onderzoek niet gekeken naar hoe een kwaliteitsmeting kan worden 
uitgevoerd en welke meetschaal en meetwaarden daarbij gebruikt kunnen worden. 
Daarnaast is er niet gekeken naar de “meetbaarheid” van een kwaliteitskenmerken, 
het is namelijk mogelijk dat het ene kwaliteitskenmerk veel gemakkelijker meetbaar 
is dan het andere. Hier is in dit onderzoek geen rekening mee gehouden. 
- Het onderzoeksdoel, zoals in november 2010 opgesteld is deels behaald! Er is inzicht 
gekomen in de kwaliteitskenmerken die in de beleving van de SaaS-gebruiker 
belangrijk zijn en die kennis kan door de SaaS-leveranciers, SaaS-klanten en SaaS-
gebruikers worden gebruikt. Hierdoor is het kennishiaat, zoals beschreven in de 
doelstelling, kleiner geworden. 
 
8.2 Procesreflectie 
De onderzoeker blikt hieronder terug op het gehele onderzoekstraject zoals dat is 
uitgevoerd. Hierbij wordt gekeken naar de punten die goed gingen en de mogelijke 
verbeterpunten. 
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8.2.1 Punten die goed gingen 
- Iets dat als zeer prettig ervaren is, is de communicatie tussen Paul Oord en de 
onderzoeker. Niet te veel en niet te weinig. De reacties waren helder en hebben 
zeker geleid tot een beter eindproduct. 
- De onderzoeker heeft het doen van een literatuuronderzoek als zeer interessant 
ervaren. Het koppelen van verschillende documenten, door zoeken etc. Na enige tijd 
valt het kwartje en komt er in mijn ogen een document uit wat goed in elkaar zit. Ook 
tijdens de rest van het traject heeft de onderzoeker daar veel baat bij gehad. 
- Veel advies en steun van medestudenten, zowel via de bijeenkomsten in Eindhoven 
als via contacten met medestudenten die er bij eerdere cursussen waren 
opgebouwd. Hierdoor was het mogelijk om gezamenlijk naar het onderzoek en 
afstudeerverslag te kijken om op die manier ook de mening van anderen te krijgen. 
Dat is soms erg goed omdat de onderzoeker dan bewust moet gaan nadenken over 
de gemaakte keuzes. 
8.2.2 Moeilijke zaken 
- De onderzoeker heeft diverse aannames en keuzes gemaakt die van invloed zijn voor 
het onderzoek maar die niet erg goed onderbouwd waren. Op het moment dat de 
onderzoeker dat in de gaten kreeg kostte het veel tijd om dat te herstellen. 
- Het zoeken van de respondenten voor de survey viel tegen. De onderzoeker dacht 
“dat doen we even”, maar in de praktijk is dat toch anders. Dat heeft er mede voor 
gezorgd dat het hele traject vertraging heeft opgelopen. Hier zijn meerdere oorzaken 
te noemen: onderwerp spreekt niet iedereen aan; de survey was vrij lang; de vragen 
waren in het Engels terwijl het grootste gedeelte van de uiteindelijke respondenten 
Nederlanders waren. 
- Het onderzoekstraject heeft vertraging opgelopen vanwege andere bezigheden van 
de onderzoeker wat ten koste ging van het onderzoek. Hierdoor is de initiële 
planning niet gehaald. 
- De onderzoeker heeft, voor het opstellen van de survey, eerst gekeken welke 
weergave geschikt zou zijn om de resultaten in weer te geven en met de kennis van 
deze weergave de survey opgesteld. De onderzoeksvraag was echter of het mogelijk 
was om de resultaten in een model op te nemen. Door vooraf de representatie van 
de onderzoeksuitkomsten te kiezen en de survey daarop te baseren lukt dat 
uiteraard altijd. Het was beter geweest om eerst de survey uit te voeren en daarna 
een geschikt model, diagram of matrix te kiezen. Dan was het ook mogelijk dat 
andere soorten matrices, diagrammen of modellen, zoals een 5x5-model of een 
spreidingsdiagram gebruikt waren om het resultaat in weer te geven.  
- Het was beter geweest om een grotere groep respondenten te hebben om zo de 
betrouwbaarheid van het onderzoek te verhogen. Ook had dat er toe kunnen 
bijdragen dat de standaardafwijking van de impact, de waarschijnlijkheid en het 
product daarvan kleiner zou kunnen zijn. Dat had ertoe bijgedragen dat de 






De volgende leerpunten neemt de onderzoeker mee naar een eventueel volgend onderzoek: 
- Survey verbeten: o.a. de survey meertalig opstellen en toespitsen op resondenten: 
dat verhoogt de response. Nederlanders vullen liever en gemakkelijker een 
Nederlandse survey in dan een Engelse en als er voorbeelden van applicaties worden 
gegeven is het mogelijk dat de respondent ook meer gevoel krijgt bij het onderwerp. 
Bij het versturen van de survey naar collega’s is wel een voorbeeldapplicatie 
aangewezen, maar bij andere respondenten niet. Daarnaast laat de onderzoeker in 
het vervolg de survey ook beoordelen door experts en potentiële respondenten om 
hun advies en mening ook mee te nemen in de definitieve survey. Ook het kiezen 
voor een bepaalde schaal (3-, 4-, 5,- of 7-puntsschaal) is iets waar de onderzoeker in 
het vervolg beter over nadenkt. Er is in deze survey een niet-discriminerende 5-
puntsschaal gebruikt, als er gebruik wordt gemaakt van een 4-puntsschaal kunnen 
respondenten niet meer neutraal reageren waardoor er een duidelijkere 
tegenstelling uit de survey komt. 
- Eerder naar hulpmiddelen / technieken kijken: de onderzoeker heeft te laat 
geconstateerd dat Fuzzy Logic niet bruikbaar was. De korte proef die gedaan is, had 
bij nader inzien al in een eerder stadium kunnen en moeten worden uitgevoerd. Het 
bleek namelijk dat er geen software te vinden was en dat het schrijven van die 
software buiten de mogelijkheden (zowel qua kennis als tijd) van de onderzoeker lag. 
Door het eerder uitvoeren van deze proef was het eerder als mogelijkheid verworpen 
en was het niet als mogelijk analysemiddel genoemd. In de toekomst zal dat ook bij 
andere hulpmiddelen of technieken moeten gebeuren. 
- Definities eerder helder krijgen: van bepaalde begrippen zijn te laat definities 
opgesteld. Door dit eerder te doen was er veel onduidelijkheid weggenomen en was 
zowel het onderzoek als het schrijven van het verslag makkelijker en helderder 
geweest. 
- Keuzes beter toelichten: de onderzoeker heeft, onbewust, bepaalde keuzes gemaakt 
die gevolgen kunnen hebben voor het onderzoek. Door zulke keuzes in het vervolg 
beter toe te lichten en te verantwoorden is het voor de lezer duidelijk hoe de 
onderzoeker het onderzoek heeft aangepakt. 
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Bijlage A – SaaS-eigenschappen 
 
De in de literatuur genoemde eigenschappen van SaaS zijn in de tabel hieronder 
weergegeven. 
 
Tabel 3 – Eigenschappen van SaaS 
Eigenschap Omschrijving Referentie 
Leverancier beschikt 
over infrastructuur en 
software 
Leverancier beschikt over de software en 





Lage opstartkosten Bij de start is het niet nodig om te investeren in 





De leverancier beschikt over getraind personeel 
om alles te beheren. 
(Veen, 2009) 
Testen op grote schaal Testers kunnen tijdelijk over veel servers 





Als het nodig is kunnen snel extra servers worden 
bijgeschakeld die na de piek weer kunnen worden 
afgebouwd. De klanten zijn niet gebonden aan een 
vaste capaciteit, de leverancier zal, als het nodig is, 
moeten opschalen. 
(Hassan, 








Organisaties hoeven niet over eigen datacenters 
ter beschikken, ze kunnen direct toegang krijgen 
tot veel capaciteit op het moment dat dat nodig is. 
(Hassan, 
2011) 
Autonomous Klanten weten niets van de technische 
complexiteit van de aangeboden services. 
(Hassan, 
2011) 
Predefined QoS Leveranciers beschrijven in een Service Level 




Easy-to-use Leveranciers stellen gebruikersvriendelijke 
interfaces ter beschikking zodat klanten gebruik 
kunnen maken van hun software. 
(Hassan, 
2011) 
Internet-based Alle software wordt gehost buiten de 
infrastructuur en gebouwen van de klant en is via 
het internet te benaderen. 
(Hassan, 
2011) 
Inexpensive Cloud computing geeft het MKB, die zich geen 
eigen datacenter kunnen veroorloven, de 
mogelijkheid om goedkoop over een datacenter te 
beschikken. Dit omdat de resources worden 
gedeeld met andere klanten van die leverancier. 
(Hassan, 
2011) 









Dezelfde software en resources kunnen via het 
internet aan verschillende klanten worden 
aangeboden. 
(Lee, et al., 
2009), (Mell & 
Grance, 2011) 
Data Managed by 
Provider 
De leveranciers zijn verantwoordelijk voor de 
installatie en het datamanagement van de 
software. De klanten weten niet waar hun data is 
opgeslagen en hoe hun data kan worden beheerd. 
(Lee, et al., 
2009) 
Service Customizability Bij SaaS kan de software door de klant zelf (tot een 
zekere mate) worden aangepast. 
(Lee, et al., 
2009) 
Availability Leveranciers proberen een zo hoog mogelijke 
beschikbaarheid aan te bieden, anders verliezen 
klanten hun vertrouwen in de leverancier. 




Een gebruiker kan zelf bepalen welke resources 
nodig zijn zonder tussenkomst van de leverancier. 
(Mell & 
Grance, 2011) 
Broad network access De software is via het netwerk te benaderen door 
standaard mechanismen, die het gebruik van thin- 
en thickclients promoten (bijvoorbeeld 
smartphones, laptops, tablets en werkstations). 
(Mell & 
Grance, 2011) 
Measured Service Cloud systemen controleren en optimaliseren hun 
resources automatisch. Dit kan transparantie 




Bijlage B – SaaS-risico’s 
 
De in de literatuur genoemde risico’s van SaaS zijn in onderstaande tabel opgenomen. 
 
Tabel 4 – SaaS-risico’s 
Risico Bron 
Minder op maat; minder invloed op werking 
v.d. software 
Lee, et al., 2009; Sääksjärvi, et al., 2005 
Verlies van bedrijfskritische data; data bij de 
leverancier 
Lee, et al., 2009; Sääksjärvi, et al., 2005 
Netwerkgerelateerde performance 
problemen 
Sääksjärvi, et al., 2005 
Langlopende contracten met de leverancier; 
afhankelijkheid van leverancier 
Hassan, 2011; Sääksjärvi, et al., 2005 
Storingen hebben effect op dienstverlening 
naar klant toe 
Lee, et al., 2009 
Transitie gaat langzaam Cusumano, 2010 
Integratie lastig (Geen standaarden voor 
koppelingen) 
Hassan, 2011; Narasimhan & Nichols, 2011 
Transparantie Hassan, 2011 
Beveiliging; vatbaar voor cybercriminaliteit Hassan, 2011 
Internetverbinding Hassan, 2011 
Beschikbaarheid Hassan, 2011 
Wetgeving Hassan, 2011 
Lastig om overzicht en controle te houden GOVCERT.NL, 2010 
IT-leiding primaire bron van 
miscommunicatie 
Narasimhan & Nichols, 2011 
Bijlage C – Kwaliteitskenmerken 
 
Hieronder zijn de kwaliteitskenmerken, zoals ze tijdens het literatuuronderzoek gevonden zijn, inclusief Engelse benaming, korte omschrijving 
en referentie opgenomen. 
 
Tabel 5 – Kwaliteitskenmerken compleet 
Kwaliteitskenmerk Quality characteristics Omschrijving Referentie 
Schaalbaarheid Scalability 
The capability of the component to accommodate 
larger volumes of processes without the necessity of 
modifying the implementation. 
Simão en Belchior 
Juistheid (Geschiktheid) Correctness 
Extent to which a program satisfies its specifications 
and fulfills the user's mission objectives. 
Cavano en McCall; Simão en 
Belchior 
Zelfbeschrijvendheid Self-descriptiveness 
Extent to which the software contains enough 
information for a reader to determine or verify its 
objectives, assumptions, constraints, inputs, outputs, 
components and revision status. 
Boehm et. al. 
Functionaliteit Functionality 






Effort required to learn, operate, prepare input, and 
interpret output of a program. 
Cavano en McCall; ISO/IEC 
9126; Simão en Belchior 
Productiviteit Productivity 
Does the product allow the user to concentrate on 
the task rather than the tool. 
ISO/IEC 9126 
Tevredenheid Satisfaction Extent to which the software satisfies the user. ISO/IEC 9126 
Effectiviteit Effectiveness 
The capability of the software to provide functions 
which meet stated and implied needs when the 
software is used under specified conditions. 
ISO/IEC 9126 
Mededeelzaamheid Communicativeness 
Extent to which the software facilitates the 
specification of inputs and provides outputs which are 
easy to assimilate and useful. 
Boehm et. al. 
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Leesbaarheid Legibility 
Effort required to understand the documentation and 
source code. 
Boehm et. al. 
Beknoptheid Conciseness Extent to which excessive information is not present. Boehm et. al. 
Gestructureerdheid Structuredness 
Extent to which the software possesses a definite 
pattern of organization of the interdependent parts. 
Boehm et. al. 
Availability Availability Availability, restore time after an incident. Ma et. al. 
Betrouwbaarheid 
(Nastreven van; reliability) 
Reliability 
Extent to which a program can be expected to 
perform its intended function with required precision, 
without malfunctioning. 
Cavano en McCall; ISO/IEC 





Extent to which access to software or data by 
unauthorized persons can be controlled. 
Cavano en McCall; ISO/IEC 
9126; Ma et. al. 
Toegankelijkheid Accessibility 
Extent to which the software facilitates selective use 
of parts. 
Boehm et. al. 




Extent to which the software can easily accommodate 
expansion in computational functions or data storage 
requirements. 
Boehm et. al. 
Features Features Supplements to basic functioning characteristics. Ma et. al. 
Vervangbaarheid Replaceability 
The capability of the component to be used in place 
of another specified component for the same purpose 
in the same environment. 
Simão en Belchior 
Herbruikbaarheid Reusability 
Extent to which a program can be used in other 
applications – related to the packaging and scope of 
the functions that programs perform. 
Cavano en McCall 
Apparatuurefficiëntie Device efficiency 
Extent to which the software can be executed on 
computer hardware configurations other than its 
current one. 
Boehm et. al. 
Integreerbaarheid Interoperability Effort required to couple one system with another. Cavano en McCall 
Conformance Conformance Meets established standards. Ma et. al. 




The capability of the component to provide the right 
or agreed results or effects with the needed degree of 
precision and consistency. 
Boehm et. al.; Simão en 
Belchior 
Samenhangendheid Consistency 
Extent to which the software contains uniform 
notation, terminology and symbology within itself and 
within its environment. 
Boehm et. al. 
Efficiëntie Efficiency 
The amount of computing resources and code 
required by a program to perform a function. 
Cavano en McCall; ISO/IEC 
9126 
Onderhoudbaarheid Maintainability 
Effort required to locate and fix an error in an 
operational program. 
Cavano en McCall; ISO/IEC 
9126 
Testbaarheid Testability 
Effort required to test a program to ensure it 
performs its intended function. 




Effort required to transfer a program from one 
hardware configuration and/or software system 
environment to another. 
Cavano en McCall; ISO/IEC 
9126; Boehm et. al. 
Assurance Assurance 
Knowledge and courtesy of employees and their 
ability to inquire trust and confidence. 
Ma et. al. 
Empathy Empathy 
Caring, individualized attention the firm provider 
gives its customers. 
Ma et. al. 
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Bijlage D – Vragenlijst 
Hieronder is de vragen lijst, zoals gebruikt tijdens de survey, weergegeven. 
Pagina Introduction:
Answer 3 Answer 4
2
3 Both (dan duidelijk maken dat men als SaaS-user de enquete moet gaan invullen)
4 3 to 8 8 or more
5 Technical Functional SaaS-user
As a student on the Open University (The Netherlands) I study Business Process Management & ICT. At this moment I’m doing my final thesis about “Software quality 
and SaaS”. 
To complete this thesis (and study) I would like to ask you to fill in this questionnaire. 
The questions are about quality characteristics of SaaS. This examines the SaaS and software quality from the user's point of view. The characteristics of SaaS are 
not treated, but some characteristics of SaaS are common with quality characteristics.
All information collected in this survey will be treated anonymously.








5. Which role did you have most of the times in these SaaS-implementations?
Answer 1 Answer 2
No
1 to 3
1. Are you familiar with the term SaaS?
2. Where do you work?
3. Are you involved in SaaS-implementations?
4. In how many SaaS-implementations have you been involved?
6
How low/high is the impact 
if there are problems with 








































Correctness Extent to which a program satisfies its specifications and fulfills the user's mission objectives.
Reliability Extent to which a program can be expected to perform its intended function with required precision.
Efficiency The amount of computing resources and code required by a program to perform a function.
Integrity Extent to which access to software or data by unauthorized persons can be controlled.
Maintainability Effort required to locate and fix an error in an operational program.
Testability Effort required to test a program to ensure it performs its intended function.
Flexibility Effort required to modify an operational program.
Portability Effort required to transfer a program from one hardware configuration and/or software system environment to another.
Reusability Extent to which a program can be used in other applications – related to the packaging and scope of the functions that programs perform.
Interoperability Effort required to couple one system with another.
Functionality How closely is the software matched to the user’s task needs.
Usability Effort required to learn, operate, prepare input, and interpret output of a program.
Effectiveness The capability of the software to provide functions which meet stated and implied needs when the software is used under specified conditions.
Productivity Does the product allow the user to concentrate on the task rather than the tool.
Satisfaction Extent to which the software satisfies the user.
Features Supplements to basic functioning characteristics.
Availability Availability, restore time after an incident.
Assurance Knowledge and courtesy of employees and their ability to inquire trust and confidence.
Empathy Caring, individualized attention the firm provider gives its customers.
Conformance Meets established standards.
Scalability The capability of the component to accommodate larger volumes of processes without the necessity of modifying the implementation.
Replaceability The capability of the component to be used in place of another specified component for the same purpose in the same environment.
Completeness Extent to which all parts are present and each part is fully developed.
Accuracy The capability of the component to provide the right or agreed results or effects with the needed degree of precision.





Device efficiency Extent to which the software can be executed on computer hardware configurations other than its current one.
Accessibility Extent to which the software facilitates selective use of parts.
Communicativeness Extent to which the software facilitates the specification of inputs and provides outputs which are easy to assimilate and useful.
Structuredness Extent to which the software possesses a definite pattern of organization of the interdependent parts.
Self-descriptiveness Extent to which the software contains enough information for a reader to determine or verify its objectives, assumptions, constraints, inputs, outputs, components and revision status.
Conciseness Extent to which excessive information is not present.
Legibility Effort required to understand the documentation and source code.
Augmentability/Extensibility Extent to which the software can easily accommodate expansion in computational functions or data storage requirements 
7
What is the probability that 
there occurs a problem with 
these Quality characteristic 

















































































































Correctness Extent to which a program satisfies its specifications and fulfills the user's mission objectives.
Reliability Extent to which a program can be expected to perform its intended function with required precision.
Efficiency The amount of computing resources and code required by a program to perform a function.
Integrity Extent to which access to software or data by unauthorized persons can be controlled.
Maintainability Effort required to locate and fix an error in an operational program.
Testability Effort required to test a program to ensure it performs its intended function.
Flexibility Effort required to modify an operational program.
Portability Effort required to transfer a program from one hardware configuration and/or software system environment to another.
Reusability Extent to which a program can be used in other applications – related to the packaging and scope of the functions that programs perform.
Interoperability Effort required to couple one system with another.
Functionality How closely is the software matched to the user’s task needs.
Usability Effort required to learn, operate, prepare input, and interpret output of a program.
Effectiveness The capability of the software to provide functions which meet stated and implied needs when the software is used under specified conditions.
Productivity Does the product allow the user to concentrate on the task rather than the tool.
Satisfaction Extent to which the software satisfies the user.
Features Supplements to basic functioning characteristics.
Availability Availability, restore time after an incident.
Assurance Knowledge and courtesy of employees and their ability to inquire trust and confidence.
Empathy Caring, individualized attention the firm provider gives its customers.
Conformance Meets established standards.
Scalability The capability of the component to accommodate larger volumes of processes without the necessity of modifying the implementation.
Replaceability The capability of the component to be used in place of another specified component for the same purpose in the same environment.
Completeness Extent to which all parts are present and each part is fully developed.
Accuracy The capability of the component to provide the right or agreed results or effects with the needed degree of precision.
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Consistency Extent to which the software contains uniform notation, terminology and symbology within itself and within its environment.
Device efficiency Extent to which the software can be executed on computer hardware configurations other than its current one.
Accessibility Extent to which the software facilitates selective use of parts.
Communicativeness Extent to which the software facilitates the specification of inputs and provides outputs which are easy to assimilate and useful.
Structuredness Extent to which the software possesses a definite pattern of organization of the interdependent parts.
Self-descriptiveness Extent to which the software contains enough information for a reader to determine or verify its objectives, assumptions, constraints, inputs, outputs, components and revision status.
Conciseness Extent to which excessive information is not present.
Legibility Effort required to understand the documentation and source code.
Augmentability/Extensibility Extent to which the software can easily accommodate expansion in computational functions or data storage requirements 




Bijlage E – Resultaten survey 
 
Hieronder zijn de resultaten van de survey weergegeven. De gemiddelde impactscore en waarschijnlijkheidsscore zijn hierin opgenomen. 
 










































































































































































Usability Gebruikersvriendelijkheid  4,11 0,85 3,48 0,98 14,30 0,445 0,020 0,35
2
 
Correctness Juistheid  4,30 0,72 3,26 1,02 14,02 0,100 0,620 0,37
3
 
Integrity Integriteit 4,08 0,98 3,41 1,12 13,91 0,042 0,840 0,41
3
 
Functionality Functionaliteit 3,96 0,90 3,48 1,01 13,78 0,274 0,167 0,37
3
 
Reliability Betrouwbaarheid  4,00 0,88 3,30 1,03 13,20 0,170 0,396 0,38
3
 
Accuracy Nauwkeurigheid 3,78 0,85 3,44 0,75 13,00 0,282 0,154 0,31
3
 
Consistency Samenhangendheid 3,85 0,86 3,22 0,97 12,40 0,315 0,110 0,38
3
 
Satisfaction Tevredenheid 3,63 1,01 3,41 1,05 12,38 0,222 0,266 0,41
3
 
Productivity Productiviteit 3,89 0,93 3,11 0,97 12,10 0,352 0,071 0,39
3
 
Availability Availability 3,67 1,11 3,19 1,08 11,71 0,043 0,831 0,45
3
 
Effectiveness Effectiviteit 3,78 0,80 3,08 0,89 11,64 0,315 0,117 0,36
3
 
                                                 
2




 + 2rpqspsq/pq + (sq/q)
2
 gebruikt voor 
het berekenen van de relatieve standaardafwijking (zoals beschreven in “5.1 Resultaten survey”).
 






gebruikt voor het berekenen van 
de relatieve standaardafwijking (zoals beschreven in “5.1 Resultaten survey”). 
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Accessibility Toegankelijkheid 3,56 1,09 3,07 1,00 10,93 0,280 0,157 0,45
3
 
Interoperability Integreerbaarheid 3,56 0,93 3,04 1,13 10,82 0,199 0,319 0,45
3
 
Communicativeness Mededeelzaamheid 3,52 0,98 2,93 1,07 10,31 0,369 0,058 0,53
3
 
Conciseness Beknoptheid 3,52 0,89 2,93 1,00 10,31 0,258 0,195 0,42
3
 
Features Features 3,35 0,94 3,04 0,87 10,18 0,083 0,692 0,40
3
 
Self-descriptiveness Zelfbeschrijvendheid 3,46 1,03 2,93 1,17 10,14 0,370 0,057 0,49
3
 
Assurance Assurance 3,30 0,91 3,07 0,96 10,13 0,475 0,014 0,60
2
 
Empathy Empathy 3,26 1,06 3,07 1,27 10,01 0,443 0,021 0,63
2
 
Completeness Volledigheid 3,00 1,07 3,30 1,07 9,90 0,067 0,740 0,50
3
 
Conformance Conformance 3,37 1,11 2,93 1,07 9,87 0,120 0,549 0,49
3
 
Replaceability Vervangbaarheid 3,08 1,16 3,15 1,17 9,70 0,153 0,456 0,53
3
 
Augmentability/Extensibility Uitbreidbaarheid 3,26 1,06 2,93 1,07 9,55 0,560 0,002 0,61
2
 
Legibility Leesbaarheid 3,11 1,12 3,04 0,98 9,45 0,311 0,114 0,55
3
 
Scalability Schaalbaarheid 3,26 1,02 2,85 1,13 9,29 0,264 0,183 0,51
3
 
Efficiency Efficiëntie 2,93 1,24 3,15 1,06 9,23 0,038 0,851 0,54
3
 
Structuredness Gestructureerdheid 3,07 1,17 2,89 1,09 8,87 0,369 0,059 0,63
3
 
Reusability Herbruikbaarheid 2,93 1,04 3,00 1,18 8,79 0,474 0,013 0,53
2
 
Maintainability Onderhoudbaarheid 2,93 1,34 2,96 1,02 8,67 0,652 0,000 0,57
2
 
Device efficiency Apparatuurefficiëntie 3,27 1,04 2,63 0,93 8,60 0,436 0,026 0,47
2
 
Flexibility Flexibiliteit 2,93 1,24 2,89 1,05 8,47 0,260 0,191 0,56
3
 
Testability Testbaarheid 2,89 1,05 2,78 1,09 8,03 0,517 0,006 0,53
2
 




Bijlage F – Gedetailleerd impact-waarschijnlijkheidsmatrix 
 
Hier onder is het gedetailleerde impact-waarschijnlijkheidsmatrix weergegeven. Deze matrix 




Figuur 9 – Gedetailleerd impact-waarschijnlijkheidsmatrix  
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Bijlage G – Berekening belangrijkheid SaaS-eigenschappen 
 
Hier onder is de berekening van de belangrijkheid van SaaS-eigenschappen op basis van 
kwaliteitskenmerken weergegeven. 
 
Tabel 7 – Belangrijkheid SaaS-eigenschappen op basis van kwaliteitskenmerken 
SaaS-eigenschap Kwaliteitskenmerken Impact Waarschijnlijkheid Product 
Data Managed by 
Provider 
  
Betrouwbaarheid 4,00 3,30   
Integriteit 4,08 3,41   
Toegankelijkheid 3,56 3,07   
Gemiddeld 3,88 3,26 12,64 
Easy-to-use Juistheid 4,30 3,26   
  Functionaliteit 3,96 3,48   
  Gebruikersvriendelijkheid 4,11 3,48   
  
Productiviteit 3,89 3,11   
  Tevredenheid  3,63 3,41 
Effectiviteit 3,78 3,08   
Mededeelzaamheid 3,52 2,93   
Gemiddeld 3,88 3,25 12,62 
Internet-based  Availability  3,67 3,19   
  Gemiddeld 3,67 3,19 11,68 
Availability Availability 3,67 3,19   
  Gemiddeld 3,67 3,19 11,68 
Schaalbaarheid Schaalbaarheid 3,26 2,85   
  Uitbreidbaarheid 3,26 2,93   




Flexibiliteit 2,93 2,89   
Uitbreidbaarheid 3,26 2,93   
Features 3,35 3,04   
Volledigheid 3,00 3,30   
  Gemiddeld 3,13 3,04 9,52 
On-demand 
Computing Model 
Schaalbaarheid 3,26 2,85   
Gemiddeld 3,26 2,85 9,29 
Reusability Herbruikbaarheid 2,93 3,00   
  Gemiddeld 2,93 3,00 8,78 
Autonomous Onderhoudbaarheid 2,93 2,96   
  Overdraagbaarheid 2,65 2,59   
  Herbruikbaarheid 2,93 3,00   
  Vervangbaarheid 3,08 3,15   
  Apparatuurefficiëntie 3,27 2,63   
  Gemiddeld 2,97 2,87 8,52 
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Bijlage H – Berekening belangrijkheid SaaS-risico’s 
 
Hier onder is de berekening van de belangrijkheid van SaaS-risico’s op basis van kwaliteitskenmerken weergegeven. 
 
Tabel 8 – Belangrijkheid SaaS-risico’s op basis van kwaliteitskenmerken 
SaaS-risico Kwaliteitskenmerken Impact Waarschijnlijkheid Product 
Verlies van bedrijfskritische data; data bij de 
leverancier 
Betrouwbaarheid 4,00 3,30   
Integriteit 4,08 3,41   
Toegankelijkheid 3,56 3,07   
Gemiddeld 3,88 3,26 12,64 
Beschikbaarheid Betrouwbaarheid 4,00 3,30   
  Availability 3,67 3,19   
  Gemiddeld 3,83 3,24 12,42 
Storingen hebben effect op dienstverlening naar 
klant toe 
Betrouwbaarheid 4,00 3,30   
Availability 3,67 3,19   
Gemiddeld 3,83 3,24 12,42 
Beveiliging; vatbaar voor cybercriminaliteit Integriteit 4,08 3,41   
  Toegankelijkheid 3,56 3,07   
  Gemiddeld 3,82 3,24 12,38 
Transparantie Juistheid  4,30 3,26   
  Zelfbeschrijvendheid 3,46 2,93   
  Gemiddeld 3,88 3,09 11,99 
Internetverbinding Apparatuurefficiëntie 3,27 2,63   
  Betrouwbaarheid 4,00 3,30   
  Gemiddeld 3,64 2,96 10,77 
Minder op maat; minder invloed op werking v.d. 
software 
Flexibiliteit 2,93 2,89   
Functionaliteit 3,96 3,48   
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Uitbreidbaarheid 3,26 2,93   
  Gemiddeld 3,38 3,10 10,48 
Integratie lastig (Geen standaarden voor 
koppelingen) 
Integreerbaarheid 3,56 3,04   
Conformance 3,37 2,93   
Gemiddeld 3,46 2,98 10,32 
Wetgeving Conformance 3,37 2,93   
  Gemiddeld 3,37 2,93 9,86 
Lastig om overzicht en controle te houden Mededeelzaamheid 3,52 2,93   
  Gestructureerdheid 3,07 2,89   
  Gemiddeld 3,30 2,91 9,58 
Netwerkgerelateerde performance problemen Apparatuurefficiëntie 3,27 2,63   
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